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MANAJEMEN PELAYANAN PENDIDIKAN PADA MASYARAKAT DI 
SD MUHAMMADIYAH 8 JAGALAN JEBRES SURAKARTA 
 
ARIEFIN 
 
ABSTRAK 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui : 1) Manajemen pelayanan 
pendidikan pada masyarakat, 2) Faktor pendukung dan penghambat  dalam 
manajemen pelayanan pendidikan pada masyarakat, 3) Solusi untuk mengatasi 
hambatan dalam manajemen pelayanan pendidikan pada masyarakat di SD 
Muhammadiyah 8 Jagalan Jebres Surakarta. 
Penelitian ini menggunakan jenis kualitatif. Bertempat di SD 
Muhammadiyah 8 Jagalan Pada bulan Mei sampai Juni 2018. Subyek dalam 
penelitian ini adalah kepala sekolah, sedangkan informan adalah wakil kepala 
sekolah, guru, komite dan sebagian peserta didik. Metode pengumpulan data 
dengan observasi, wawancara dan dokumentasi. Uji keabsahan data dengan 
menggunakan triangulasi sumber. Analisis data dengan model interaktif dari 
Miles dan Huberman, yang dimulai dengan pengumpulan data, reduksi data, 
penyajian data dan penyimpulan. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa : 1) Manajemen pelayanan masyarakat 
di SD Muhammadiyah 8 Jagalan meliputi : a) Perencanaan dalam bentuk 
pembuatan program kerja melalui rapat sekolah yang dihadiri segenap pendidik 
dan tenaga kependidikan dan komite sekolah. b) Pelaksanaan kegiatan yang 
menjadi realisasi program kerja yang telah direncanakan. c)  Evaluasi 
dilaksanakan dalam kurun waktu tiga bulan satu kali melalui rapat sekolah dan 
melalui evaluasi panitia kegiatan yang dibentuk untuk melaksanakan suatu 
program kegiatan sekolah melaporkan hasil kegiatan. 2) Faktor pendukung adanya 
kerjasama antar elemen sekolah, sarana prasarana yang lengkap dan mendukung, 
komitmen dan inovasi dari pelaksana manajemen, dan peran aktif orang tua siswa. 
Sedangkan faktor penghambat faktor penghambat dalam manajemen pelayanan 
masyarakat adalah pengelolaan website sekolah yang belum optimal, pengelolaan 
perpustakaan yang masih dilakukan secara manual, kurangnya pemahaman dari 
beberapa orang tua siswa terhadap sistem sekolah. 3) Solusi mengatasi hambatan : 
segera melakukan koordinasi dengan komite untuk menentukan prioritas untuk 
pembenahan terutama yang berkaitan dengan pendidikan pelayanan masyarakat, 
selain itu dari pihak sekolah setiap tahun juga sudah melaksanakan pembangunan 
sarana prasarana sesuai dengan kebutuhan sekolah seperti pembenahan 
perpustakaan dan website. 
 
Kata kunci : Pelayanan pendidikan masyarakat 
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MANAGEMENT OF EDUCATION SERVICE FOR COMMUNITY AT 
PRIMARY SCHOOL OF MUHAMMADIYAH 8 JAGALAN JEBRES 
SURAKARTA 
 
ARIEFIN 
 
ABSTRACT 
 
This research aims at determining and describing: 1) Management of 
education service for community, 2) Supporting and inhibiting factors of 
management of education service for community, 3) Solutions to overcome 
problems found in the management of education service for community at Primart 
School of Muhammadiyah 8 Jagalan Jebres Surakarta.  
This research was a qualitative research conducted at Primary School of 
Muhammadiyah 8 Jagalan Jebres Surakarta from May until June 2018. Subject of 
this research was the Principal, while informants were the vice principal, teacher, 
committee and some students. Method of collecting data applied observation, 
interview, and documentation. Test of data validity used triangulation of source. 
Data analysis used interactive model of Miles and Huberman encompassing data 
collection, data reduction, data display and conclusion.  
The results of this research show that: 1) Management of community 
services at Muhammadiyah Primary School 8 Jagalan include: a) Planning in the 
form of a work program through school meetings attended by all teachers and 
staffs and school committees. b) Implementation of activities that are the 
realization of the planned work program. c) Evaluation is carried out once in three 
months through a school meeting and an evaluation of committee activity formed 
to carry out a school activity program to report the results of the activity. 2) 
Supporting factors are the collaboration between school elements, complete and 
supportive infrastructure facilities, commitment and innovation from management 
executives, and active role of parents. Meanwhile, the inhibiting factors in 
community service management are low management of school website, manual 
library management, lack of understanding from some parents on the school 
system. 3) Solutions to overcome obstacles: to do coordination immediately with 
the committee to determine priorities for improvement especially those related to 
community service education. Besides, the school has also carried out the 
construction of infrastructure facilities every year in accordance with school 
needs; such as library and website improvement.  
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 جاغالن جبريس سوراكرتا ٨المحمدية   في المدرسة الابتدائية إدارة خدمات التعليم للمجتمع
 عارفين
 الملخص
العوامل الداعمة و ) ٢إدارة خدمات التعليم للمجتمع،) ١: يهدف هذا البحث لمعرفة ولوصف
في إدارة خدمات الحلول للتغلب على العقبات ) ٣العوامل المانعة في إدارة خدمات التعليم للمجتمع ،
 جاغالن جبريس سوراكرتا. ٨المحمدية   في المدرسة الابتدائية التعليم للمجتمع
من شهر مايو  جاغالن ٨المحمدية   في المدرسة الابتدائيةيقع في هذا البحث هو البحث النوعي، 
والمعلمين  . كان موضوع البحث هو رئيس المدرسة، و المخبرون هم نائب رئيس المدرسة٨١٠٢إلى يونيو 
أما جمع البيانات بطريقة الملاحظة والمقابلة والتوثيق. و لاختبار صدق  .ولجنة المدرسة وبعض التلاميذ
البيانات باستخدام تثليث المصدر. ثم تحليلها بالنموذج التفاعلي ميليس و هيبرمان، وهي جمع البيانات، و 
 حد البيانات، وعرض البيانات، والاستنتاج.
جاغالن  ٨المحمدية   في المدرسة الابتدائية إدارة خدمات التعليم للمجتمع) ١ئج أن: وأظهرت النتا
أ) التخطيط في شكل برنامج العمل من خلال الاجتماعات المدرسية التي : تشمل عليجبريس سوراكرتا
) يتم حضرها جميع المعلمين واللجنة المدرسية ، ب) تنفيذ الأنشطة التي تحقق برنامج العمل المخطط ، ج
التقييم في غضون ثلاثة أشهر مرة واحدة من خلال الاجتماع المدرسي و تقييم لجنة النشاط التي تم 
العوامل الداعم هي التعاون بين ) ٢إنشاؤها لتنفيذ برنامج النشاط المدرسي للإبلاغ عن نتائج النشاط. 
والابتكار من منفد الإدارة، والدور الفعال عناصر المدرسة ومرافق البنية التحتية الكاملة والمساندة، والالتزام 
غير المثلى،  يللوالدين. في حين أن العوامل المانعة في إدارة خدمات المجتمع هي إدارة موقع الكتروني المدرس
) الحلول للتغلب على العقبات: ٣لا تزال إدارة المكتبة يدويا، وعدم فهم بعض الآباء للنظام المدرسي. 
اللجنة لتحديد الأفضلية وخاصة المتعلقة بتعليم خدمة المجتمع، بالإضافة إلى ذلك التنسيق الفوري مع 
،فمن المدرسة قام ببناء مرافق البنية التحتية وفًقا للاحتياجات المدرسية مثل المكتبة و تحسينات الموقع  
 .الالكتروني كل سنة
 الكلمات الرئيسية: خدمات تعليم المجتمع
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MOTTO 
 
 
 
 
“Dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa, dan 
jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan pelanggaran. Dan bertakwalah 
kamu kepada Allah, sesungguhnya Allah amat berat siksa-Nya”. (QS. Al-Maidah, 
5:2). (Departemen Agama RI,2006:156) 
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Transliterasi adalah mengalihaksarakan suatu tulisan ke dalam aksara lain. 
Misalnya, dari aksara Arab ke aksara Latin. 
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tentang Transliterasi Arab-Latin yang peneliti gunakan dalam penulisan tesis ini. 
ARAB LATIN 
Konsonan Nama Konsonan Keterangan 
ا      Tidak dilambangkan (half madd) 
 ب B B Be 
 ت T Th Te 
ث Ts Th Te dan Ha 
ج  J J Je 
 ح Ch ḥ Ha (dengan titik di bawah) 
 خ Kh Kh Ka dan Ha 
د  D D De 
ذ Dz Dh De dan Ha 
ر  R R Er 
ز  Z Z Zet 
 س S Sh Es 
 ش Sy Sh Es dan Ha 
 ص Sh ṣ  Es (dengan titik di bawah) 
ض  Dl ḍ  De (dengan titik di bawah) 
ط  Th ṭ Te (dengan titik di bawah) 
ظ  Dh ẓ Zet (dengan titik di bawah) 
ع  ‘  ‘  Koma terbalik di atas 
غ  Gh Gh Ge dan Ha 
 ف F F Ef  
ق Q Q Qi  
ك  K K Ka 
ل  L L El 
م  M M Em 
ن  N N En 
و  W W We 
ه  H H Ha 
ء  A  ʼ Apostrof 
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BAB I  
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Keberhasilan jasa pelayanan dalam mencapai tujuannya sangat 
tergantung pada konsumennya, demikian halnya dalam perusahaan yang 
memberikan layanan yang bermutu kepada para pelanggannya. Dewasa ini, 
mutu pelayanan telah menjadi perhatian utama dalam memenangkan 
persaingan. Mutu pelayanan dapat dijadikan sebagai salah satu strategi 
lembaga untuk menciptakan kepuasan konsumen. Kualitas sebuah produk    
jasa ditentukan oleh persepsi konsumen jasa atau produk itu sendiri. Oleh 
karena itu,  kualitas  jasa dan  pelayanan  yang diterima  konsumen  diartikan  
sebagai perbedaan antara harapan atau keinginan konsumen dengan   persepsi 
konsumen. (Suparno Saputra,2007:23) Hal  tersebut  di  atas  senada  dengan  
usaha  proses  peningkatan kualitas pendidikan di masa sekarang ini yang 
lebih berpusat pada kebijakan mutu daripada kebijakan pemerataan. Agar 
mutu pendidikan meningkat, lembaga pendidikan haruslah menggunakan 
system manajemen mutu. 
Menurut Kotler (2012:14), kualitas layanan merupakan suatu bentuk 
penilaian konsumen terhadap tingkat layanan yang diterima (perceived 
service) dengan tingkat layanan yang diharapkan (expected service). Kualitas 
pelayanan pendidikan  memiliki  hubungan  erat  dengan  kepuasan  pelanggan  
utamanya yaitu peserta didik (siswa). Kualitas memberikan suatu dorongan 
kepada pelanggan (siswa) untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan 
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pihak lembaga pendidikan.  
Persaingan yang ketat antar lembaga pendidikan mendorong setiap 
lembaga pendidikan untuk memberikan layanan yang terbaik kepada siswa 
didiknya. Masing-masing lembaga pendidikan tentunya memiliki program 
pendidikan yang terus diperbaharui. Program tersebut dapat berbentuk 
layanan-layanan yang semakin mempermudah akses siswa didiknya dalam 
memperoleh pendidikan yang berkualitas. Semua itu dimaksudkan untuk 
sebanyak mungkin menarik minat masyarakat terhadap lembaga 
pendidikan tersebut dan juga mempertahankan citra dan kualitas dari lembaga 
pendidikan tersebut. Dengan demikian, kualitas layanan pendidikan 
menempati tempat penting dalam mewujudkan lembaga pendidikan yang 
bermutu dan berkualitas. 
Menurut Edward Sallis (2007:67), pelanggan lembaga pendidikan secara 
internal adalah guru dan staf yang ada di sekolah. Sedangkan secara eksternal 
pelanggan lembaga pendidikan adalah orang tua siswa, siswa dan masyarakat. 
Dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di sebuah lembaga pendidikan, 
pelayanan pasti ada di setiap kegiatan apapun.Oleh karena itu, pelayanan 
terhadap pelanggan merupakan salah satu faktor utama untuk meningkatkan 
kualitas dari lembaga pendidikan tersebut. 
Secara umum penjaminan mutu pendidikan merupakan proses penetapan 
dan pemenuhan standar mutu pengelolaan pendidikan secara konsisten dan 
berkelanjutan, sehingga stakeholder memperoleh kepuasan. Penjaminan mutu 
bertujuan untuk merencanakan, mencapai, memelihara, dan meningkatkan 
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pendidikan secara berkelanjutan. Dalam jangka panjang penjaminan mutu 
dilakukan untuk mewujudkan visi sekolah. Untuk mencapai tujuan 
penjaminan mutu, sekolah dapat merancang dan melaksanakan strategi 
penjaminan mutu yang mengacu pada pedoman penjaminan mutu yang 
ditetapkan oleh direktorat pendidikan dasar. (Buchari Alma, 2003:75) 
Mengingat  tuntutan  pemerintah,  masyarakat  dan  pihak-pihak  yang 
terkait selalu berubah sesuai dengan tuntutan ruang dan waktu, maka sekolah 
selalu berusaha meningkatkan mutu dengan perbaikan berkelanjutan 
berdasarkan standar Sistem Manajemen Mutu untuk memenuhi kepuasan 
pelanggan atau stakeholders. Kebijakan mutu sebelum diimplementasikan,  
sebaiknya  disosialisasikan  agar  dapat  dipahami.  Oleh karena itu, kebijakan 
mutu harus dikomunikasikan kepada seluruh warga sekolah sehingga tujuan 
kebijakan mutu dapat dicapai. 
Ukuran keberhasilan penyelenggara pelayanan ditentukan oleh tingkat 
kepuasan penerima pelayanan. Kepuasan penerima pelayanan pendidikan 
(siswa) dicapai apabila penerima pelayanan memperoleh pelayanan sesuai 
dengan yang dibutuhkan dan diharapkan. Keputusan Menteri 
Pendayagunaan Aparatur  Negara  Nomor  63/KEP/M.PAN/7/2004,  tentang  
Pedoman  Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik, menyebutkan bahwa 
yang disebut pelayanan publik (termasuk juga pelayanan pendidikan) adalah 
segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan  oleh penyelenggara pelayanan  
publik  sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima layanan maupun 
pelaksanaan ketentuan peraturan   perundang-undangan.   Kaitannya   dengan   
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kepuasan   pelanggan (siswa),  keputusan  MENPAN  Nomor  63  tahun  2004 
mengamanatkan agar setiap penyelenggara pelayanan secara berkala  
melakukan survei indeks kepuasan pelanggan. (Ratminto dan Atik Septi 
Winarsih, 2013:28) 
Disebut dalam Undang Undang Republik Indonesia Nomor 20 tahun 
2003 pasal ke 1 tentang Sistem Pendidikan Nasional menyebutkan Pendidikan 
adalah usaha sadar dan terencana untuk mewujudkan suasana belajar dan 
proses pembelajaran agar peserta didik secara aktif mengembangkan potensi 
dirinya untuk memiliki kekuatan spiritual keagamaan, pengendalian diri, 
kepribadian, kecerdasan, akhlak mulia, serta keterampilan yang diperlukan 
dirinya, masyarakat, bangsa dan negara. (UU Nomor 20 Tahun 2003) 
Pasal tersebut diatas setidaknya memberikan jaminan bahwa 
penyelenggaraan pendidikan harus diadakan dan mutu layanan pendidikan 
sudah seharusnya terus ditingkatkan guna meraih tujuan dari pendidikan itu 
sendiri, keberhasilan sekolah diukur dari tingkat kepuasan pelanggan, baik 
internal maupun eksternal. Sekolah dikatakan berhasil jika mampu 
memberikan pelayanan sama atau melebihi harapan pelanggan, karena mereka 
sudah mengeluarkan butged cukup banyak pada lembaga pendidikan. 
Begitu pula apa yang tertuang di dalam pasal ke 2 tentang Sistem 
Pendidikan Nasional menyebutkan Pendidikan nasional berfungsi 
mengembangkan kemampuan dan membentuk watak serta peradaban bangsa 
yang bermartabat dalam rangka mencerdaskan kehidupan bangsa, bertujuan 
untuk berkembangnya potensi peserta didik agar menjadi manusia yang 
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beriman dan bertakwa kepada Tuhan Yang Maha Esa, berakhlak mulia, sehat, 
berilmu, cakap, kreatif, mandiri, dan menjadi warga negara yang demokratis 
serta bertanggung jawab. (UU Nomor 20 Tahun 2003) 
Upaya mengembangkan potensi peserta didik diperlukan adanya 
pelayanan yang terbaik, agar mampu mendapatkan hasil yang terbaik. 
Berhasilnya suatu jasa pelayanan dalam mencapai tujuannya sangat bergantung 
pada konsumennya, yang dalam hal ini adalah masyarakat yang ada disekolah. 
Agar  sukses dalam mencapai target dan tujuannya maka setiap pelayanan yang 
diberikan, haruslah yang terbaik dan bermutu. Yang mana akan berbuah 
kemenangan dalam persaingan dengan perusahaan atau lembaga atau 
organisasi yang lainnya. Mutu pelayanan dapat dijadikan sebagai salah satu 
cara pada sebuah lembaga untuk menciptakan kepuasan pelanggan. Ketatnya 
persaingan global di era ini sehingga membutuhkan usaha dan metode yang 
kompeten memadai sekaligus berkualitas tinggi. 
Oleh karen itu, peningkatan kualitas pelayanan pendidikan merupakan 
kenyataan yang harus dilakukan secara terencana, terarah, intensif, efektif dan 
efisien dalam proses perkembangannya, kalau tidak ingin suatu lembaga atau 
organisasi kalah bersaing dalam menjalani era globalisasi yang terjadi saat 
ini. Berbicara mengenai pelayanan, penting bagi sebuah lembaga pendidikan 
untuk memikirkan tentang bagaimana kualitas pelayanan yang dimiliki. 
Peningkatan kualitas pendidikan merupakan suatu proses yang 
terintegrasi dengan proses peningkatan kualitas pelayanan pendidikan itu 
sendiri. Menyadari pentingnya proses peningkatan kualitas pelayanan 
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pendidikan, maka pemerintah bersama kalangan swasta sama- sama  telah  dan  
terus  berupaya  mewujudkan  amanat  tersebut  melalui berbagai usaha 
pembangunan pendidikan yang lebih berkualitas antara lain melalui  
pengembangan  dan  perbaikan  pelayanan dan  sistem  evaluasi, perbaikan  
sarana  pendidikan,  pengembangan  dan  pengadaan  materi  ajar, serta 
pelatihan bagi guru, dosen dan tenaga kependidikan lainnya. (Slmeto, 2003:46) 
Dengan demikian, lembaga pendidikan harus berusaha membuat 
langkah-langkah adanya inovasi-inovasi pelayanan pendidikan secara 
profesional dengan manajemen yang handal, sehingga lembaga pendidikan 
tersebut bisa memberikan pelayanan yang handal di tengah-tengah masyarakat. 
Berdasarkan dari pengertian diatas menjelaskan bahwa pelayanan 
pendidikan merupakan suatu sistem untuk meningkatkan kualitas dalam segala 
aspek, baik dari sisi moral, spiritual maupun secara material  dan  intelektual.  
Di  era  globalisasi  sekarang  ini  untuk merealisasikan suatu bentuk pelayanan 
yang prima dan terbaik tersebut tidak mudah. Tentunya semua itu menjadi 
tanggung jawab bersama antara pemerintah pada umumnya dan para pakar 
pendidikan pada khususnya. Sebab pelayanan pendidikan di era sekarang 
dihadapkan pada tantangan kehidupan manusia modern, maka pendidikan 
harus diarahkan pada kebutuhan perubahan masyarakat  modern.  Untuk  
mensikapinya  perlu  sebuah  desain  paradigm baru pelayanan pendidikan 
dalam menghadapi tuntutan yang baru. 
Maka   dengan   berbagai   keragamannya,   sekolah   harus   mampu 
mengurus dirinya sendiri sesuai dengan kondisi lingkungan dan kebutuhan 
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anak didiknya sehingga output yang dihasilkan benar-benar sesuai dengan 
yang diharapkan oleh konsumennya yaitu siswa dan masyarakat pada 
umumnya. Dengan pendekatan tersebut, ujung tombak upaya peningkatan 
mutu sekolah terletak pada sekolah itu sendiri. Ketika pemerintah memberi 
kesempatan kepada otoritas sekolah untuk mengoptimalkan seluruh potensinya 
berbagai cara dilaksanakan, salah satunya dengan memperbaiki metode atau 
manajemen pelayanan pendidikan untuk mencapai mutu pelayanan pendidikan 
yang dicita-citakan. 
Mutu pelayanan dapat dijadikan sebagai salah satu strategi lembaga 
untuk menciptakan kepuasan konsumen. Suatu pendidikan bermutu tergantung 
pada tujuan dan yang akan dilakukan dalam pendidikan. Definisi pendidikan 
bermutu harus mengakui bahwa pendidikan apapun termasuk dalam suatu 
sistem. Mutu dalam beberapa bagian dari sistem mungkin baik, tetapi mutu 
kurang baik yang ada di bagian lain dari sistem, yang menyebabkan 
berkurangnya mutu pendidikan secara keseluruhan dari pendidikan. 
Mutu layanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
pelanggan serta ketepatan penyampainya untuk mengimbangi harapan 
pelanggan. Kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 
pelanggan (Tjiptono dan Diana, 2003:23). Mutu pelayanan diketahui dengan 
cara membandingkan harapan / kepentingan pelanggan atas layanan yang ideal 
dengan layanan yang benar-benar mereka terima.  
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Menurut Feigenbaum dalam bukunya yang diterjemahan oleh Hubaya 
Kandahjaya (2006:132) mutu merupakan kekuatan penting yang dapat 
membuahkan keberhasilan baik di dalam organisasi dan  pertumbuhan 
lembaga, hal ini juga bisa diterapkan di dalam penyelenggaraan pelayanan 
mutu pendidikan. Selanjutnya jika mutu dikaitkan dalam penyelenggaraan 
pendidikan maka dapat berpedoman pada Undang-Undang Nomor 20 Tahun 
2003 tentang Sistem Pendidikan Nasional dan Peraturan Pemerintah Nomor 19 
Tahun 2005 tentang Standar Nasional Pendidikan yang menyatakan bahwa 
penjaminan mutu adalah wajib baik internal maupun eksternal. 
Apabila jasa pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang 
diharapkan maka mutu pelayanan yang dipersepsikan baik dan memuaskan. 
Jika pelayanan jasa yang diterima melampaui harapan pelanggan maka mutu 
pelayanan dipersepsikan sebagai mutu yang ideal. Sebaliknya jika pelayanan 
yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka mutu pelayanan 
dipersepsikan buruk. Dengan demikian baik tidaknya kualitas jasa tergantung 
pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan/kepentingan 
pelanggannya secara konsisten. 
Jadi dapat disimpulkan bahwa yang diharapkan dari  sebuah manajemen 
layanan pendidikan adalah proses penerapan ilmu untuk menyusun rencana, 
meng-implementasikan rencana, mengkoordinasikan dan menyelesaikan 
aktivitas pelayanan demi tercapainya tujuan pelayanan pendidikan. 
Mendasarkan hal-hal diatas, tampak bahwa sebenarnya mutu pendidikan 
adalah merupakan akumulasi dari semua mutu jasa pelayanan  yang ada di 
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lembaga pendidikan yang diterima oleh para pelanggannya. Layanan 
pendidikan adalah suatu proses yang panjang, dan kegiatannya yang satu 
dipengaruhi oleh kegiatannya yang lain. Bila semua kegiatan dilakukan dengan 
baik, maka hasil akhir layanan pendidikan tersebut akan mencapai hasil yang 
baik, berupa mutu terpadu. 
SD Muhammadiyah 8 Jagalan Jebres Surakarta  yang berada di bawah 
naungan Majlis Dikdasmen Muhammadiyah Ranting Jebres merupakan salah 
satu lembaga pendidikan Islam yang menurut pengamatan sementara penulis 
secara tidak langsung juga telah berusaha mengimplementasikan manajemen 
pelayanan. Teratur dn tertibnya pelaksanaan pembelajaran dan banyaknya 
prestasi yang diraih menjadikan penulis tertarik untuk melakukan penelitian 
di tempat ini, terlebih lagi jika menilik tentang sisi dakwah yang dilakukan di 
tengah-tengah masyarakat. 
Realita  yang  terjadi,  jika  dibandingkan  dengan  tahun-tahun 
sebelumnya SD Muhammadiyah 8 Jagalan Jebres Surakarta mengalami 
peningkatan yang signifikan baik dari segi kualitas maupun kwantitasnya. 
Keberhasilan SD Muhammadiyah 8 Jagalan Jebres Surakarta tersebut menarik 
untuk dikaji sebagai umpan balik program itu sendiri maupun sebagai bahan 
kajian dan perbandingan di tempat lain. Adapun kajian yang akan dilakukan 
dengan penelitian. Penelitian ini dengan judul “Manajemen Pelayanan 
Pendidikan pada Masyarakat di SD Muhammadiyah 8 Jagalan Jebres 
Surakarta”. 
 
B.  Rumusan Masalah 
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Masalah dalam penelitian ini kami rumuskan sebagai berikut: 
1. Bagaimana manajemen pelayanan pendidikan pada masyarakat di SD 
Muhammadiyah 8 Jagalan Jebres Surakarta? 
2. Apa faktor pendukung dan penghambatan dalam manajemen pelayanan 
pendidikan pada masyarakat di SD Muhammadiyah 8 Jagalan Jebres 
Surakarta ? 
3. Bagaimana solusi yang diberikan untuk mengatasi hambatan dalam 
manajemen pelayanan pendidikan pada masyarakat di SD Muhammadiyah 8 
Jagalan Jebres Surakarta ? 
 
C. Tujuan Penelitian 
Adapun  tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Untuk  mengetahui  manajemen pelayanan pendidikan pada masyarakat di 
SD Muhammadiyah 8 Jagalan Jebres Surakarta 
2. Untuk mengetahui faktor pendukung dan penghambatan dalam manajemen 
pelayanan pendidikan pada masyarakat di SD Muhammadiyah 8 Jagalan 
Jebres Surakarta. 
3. Untuk mengetahui solusi yang diberikan untuk mengatasi hambatan dalam 
manajemen pelayanan pendidikan pada masyarakat di SD Muhammadiyah 8 
Jagalan Jebres Surakarta. 
 
D. Manfaat Penelitian 
Manfaat dari penelitian ini ada dua yaitu manfaat teoritis dan manfaat 
praktis. 
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1. Manfaat Teoritis 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkaya kajian ilmu 
pendidikan, utamanya dalam pengelolaan lembaga pendidikan dan dapat 
dijadikan   referensi   bagi   peneliti   yang   terkait   dengan   pengelolaan 
lembaga pendidikan. 
2. Manfaat praktis 
a.  Bagi guru 
Guru semakin termotivasi untuk memberikan layanan yang terbaik 
kepada peserta didik sehingga dapat mengembangkan potensi secara 
maksimal. 
b. Bagi sekolah 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi umpan balik bagi 
program penerapan pelayanan yang lebih baik bagi masyarakat di di 
SD Muhammadiyah 8 Jagalan Jebres Surakarta, dan menjadi kajian dan 
pembanding program serupa di tempat lain. Keberhasilan SD 
Muhammadiyah 8 Jagalan Jebres Surakarta tersebut menarik untuk dikaji 
sebagai umpan balik program itu sendiri maupun sebagai bahan kajian 
dan perbandingan di tempat lain. 
b. Bagi masyarakat 
Penelitian ini bisa menjadi referensi untuk mempertimbangkan 
memasukkan anaknya di sekolah ini, karena adanya pelayanan publik 
yang baik dan berkualitas. 
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BAB II 
KAJIAN TEORI 
A. Teori Yang Relevan 
1. Manajemen pelayanan 
a. Pengertian manajemen pelayanan 
Kata manajemen berasal dari bahasa Latin yaitu dari asal kata 
manus yang berarti tangan dan agere yang berarti melakukan. Managere 
diterjemahkan ke dalam bahasa Inggris dalam bentuk kata kerja to 
manage dengan kata benda management diterjemahkan ke dalam bahasa 
Indonesia menjadi manajemen atau pengelolaan (Husain Usman, 2006: 
3). 
Sufyarman mengutip dari stoner bahwa manajemen adalah proses 
perencanaan, pengorganisasian, kepemimpinan dan pengendalian upaya 
anggota organisasi dan penggunaan sumber daya organisasi untuk 
mencapai tujuan yang telah ditetapkan secara efektif dan efisien 
(Sufyarman, 2004: 188-189). 
Manajemen pada dasarnya adalah upaya untuk mengatur segala 
sumber daya untuk mencapai suatu tujuan. Jadi, dalam konteks 
pendidikan, manajemen adalah proses pengintegrasian segala 
sumberdaya yang tidak berhubungan menjadi sistem   totalitas   untuk   
mencapai tujuannya  (Rivai, dkk,  2009:12) 
Terdapat banyak variasi definisi manajemen yang diajukan 
oleh para tokoh. Perbedaan dan variasi definisi tersebur disebabkan oleh 
12 
13 
 
13 
 
sudut pandang dan latar belakang keilmuan yang dimiliki oleh para 
tokoh. Akan tetapi, berbagai definisi yang diajukan tersebut tidak keluar 
dari subtansi manajmen pada umumnya,  yaitu usaha  mengatur 
seluruh sumber daya untuk mencapai tujuan. 
Manajemen merupakan alat untuk mencapai tujuan yang 
diinginkan. (Oemar Hamalik, 2006:27)  Dalam pendidikan, manajemen 
dapat diartikan sebagai aktifitas untuk memadukan sumber-sumber 
pendidikan agar terpusat dalam  usaha  mencapai tujuan pendidikan  
yang telah dicapai sebelumnya. (Pade Pidarta, (2004 : 4)  Manajemen 
pada hakekatnya berkenaan dengan cara-cara pengelolaan suatu 
lembaga agar lembaga tersebut efesien dan efektif. (Tilar, 2001 : 10) 
Manajemen  merupakan  proses  bekerja  sama   dengan  dan   
melalui individu atau kelompok serta sumber daya lainya untuk 
mencapai tujuan organisasi.  Dari pengertian  di atas,  manajemen  
memilih  unsur-unsur sumber daya manusia, uang, material, teknik, dan 
metode di dalam suatu organisasi. (Syarifuddin Anzizan, 2004:53) 
Pengartian di atas dapat diambil suatu kesimpulan manajemen 
merupakan ilmu yang didasari untuk melakukan sebuah pekerjaan 
dengan tindakan-tindakan yang terdiri dari perencanaan, 
pengorganisasian, penggerakan dan pengawasan yang telah ditetapkan 
dan ditentukan sebelumnya. 
Secara terminologi, pengertian manajemen telah diajukan oleh 
banyak tokoh manajemen. Pengertian-pengertian yang diajukan berbeda-
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beda dan sangat terpengaruh dengan latar belakang kehidupan, 
pendidikan,  dasar  falsafah,  tujuan  dan  sudut  pandang  tokoh  dalam 
melihat persoalan yang dihadapi. Dari banyak pengertian tersebut, 
manajmen dapat diartikan dengan tujuh sudut pandang berikut: 
1) Manajemen sebagai alat atau cara untuk mencapai tujuan. 2)     
Manajemen sebagai tenaga dan daya kekuatan memberi petunjuk 
dan mengarahkan suatu organisasi untuk mencapai tujuan yang 
ditetapkan. 3) Manajemen sebagai sistem untuk mencapai tujuan 
tertentu melalui tindakan-tindakan rasional yang dilakukan secara 
terus menerus. 4) Manajemen sebagai proses telah ditentukan 
melalui penmanfaatan seumber daya manusia dan sumber-sumber 
lainnya. 5) Manajemen sebagai fungsi pemberian pengarahan dan 
pengendalian bermacam-macam kegiatan dalam rangka mencapai 
tujuan perusahaan. 6) Manajemen sebagai tugas, manajemen 
sebagai tugas dari perencaan, pengorganisasian dan penyetafan 
dan pengawasan pekerjaan yang lainnya agar  mencapai satu 
atau lebih tujuan. 7) Manajemen sebagai aktivitas atau usaha, 
manajemen adalah kegiatan di dalam sebuah organisasi dan 
penetapan tujuan organisasi serta penetapan penggunaan alat0alat 
dengan tujuan mencapai tujuan yang efektif. Didin Kurniadi dan 
Imam Machali, 2013:25) 
 
Berbagai sudut pandang dan variasi pengertian menejemen 
tersebut memberi gambaran inti bahwa manajemen adalah suatu usaha 
untuk manage (mengatur) organisasi untuk mencapai tujuan yang 
ditetapkan secara efektif dan efesien. Efektif berarti mampu mencapai 
tujuan dengan baik, sedangkan efesien berarti melakukan sesuatu dengan 
benar. 
Menurut Kamus Bahasa Indonesia, pelayanaan memiliki tiga 
makna (1) perihal atau cara melayani; (2) usaha untuk melayani 
kebutuhan   orang   lain   dengan   memperoleh   imbalan   (uang);   (3) 
kemudahan yang diberikan sehubungan dengan jual  beli barang atau 
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jasa. (http://kamusbahasaindonesia.org/pelayanan,11April 2018).  
 
Pengertian pelayanan (service) menurut American Marketing 
Associatian bahwa pelayanan pada dasarnya adalah merupakan kegiatan 
atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain dan 
pada hakekatnya tidak berwujud secara tidak menghasilkan kepemilikan 
sesuatu, proses produksinya mungkin juga tidak dikaitkan dengan suatu 
produk fisik. Sedangkan menurut Lavelock Service adalah produk yang 
tidak berwujud berlangsung sebentar dan dirasakan atau dialami. Artinya 
service  merupakan  produk  yang  tidak  ada  wujud  atau  bentuknya 
sehingga tidak ada bentuk yang dapat dimiliki, dan berlangsung sesaat 
atau tidak tahan lama, tetapi dialami dan dapat dirasakan oleh penerima 
layanan. Secara etimilogi pelayanan berasal dari kata layan yang berarti 
membantu  menyiapkan/mengurus apa-apa  yang  diperlukan seseorang, 
kemudian  pelayanan  dapat  diartikan  sebagai;  perihal/cara melayani; 
servis/jasa; sehubungan dengan jual beli barang atau jasa. 
(Hardiyansyah, 2011:11) 
Layanan adalah memberi pelayanan secara khusus kepada siswa 
atau suatu usaha  yang tidak secara  langsung berkenaan dengan 
proses belajar mengajar di kelas. Tetapi secara khusus diberikan oleh 
sekolah kepada para siswamnya agar mereka lebih optimal dalam 
melaksanakan proses belajar. (http://www.aanchoto.com/administrasi-
layanan-khusus.html diakses 11 April 2018) 
16 
 
16 
 
Dari uraian tersebut, maka pelayanan dapat diartikan sebagai 
aktifitas yang diberikan untuk membantu, menyiapkan dan mengurus 
baik itu berupa barang atau jasa dari suatu pihak kepada pihak lain yaitu 
dari sekolah kepada siswa. Dari kedua pengertian manajemen dan 
layanan di atas maka dapat disimpulkan bahwa manajemen layanan 
adalah suatu usaha untuk manage (mengatur)  organisasi  untuk  
mencapai  tujuan  yang  ditetapkan  secara efektif dan efesien dalam 
membantu, menyiapkan dan mengurus baik berupa barang atau jasa dari 
satu pihak kepada pihak lain. 
Manajemen merupakan inti dari administrasi, karena manajemen 
merupakan alat pelaksana utama administrasi. Adapun pengertian 
manajemen menurut para ahli diantaranya dikemukakan oleh Gibson, 
Donelly dan Ivancevich dalam Ratminto dengan bukunya Manajemen 
Pelayanan (2005:1), mendefinisikan manajemen sebagai berikut: 
Suatu proses yang dilakukan oleh satu atau lebih individu untuk 
mengkoordinasikan berbagai aktivitas lain untuk mencapai hasil – 
hasil yang tidak bisa dicapai apabila satu individu bertindak 
sendiri. 
 
 
Menurut  Ratminto (2005)  manajemen  pelayanan dapat diartikan 
sebagai berikut: 
Suatu proses penerapan  ilmu  dan  seni  untuk menyusun  
rencana, mengimplementasikan rencana, mengkoordinasikan dan 
menyelesaikan aktivitas-aktivitas   pelayanan demi tercapainya 
tujuan-tujuan   pelayanan yang   tegas   dan   ramah   terhadap 
konsumen,   terciptanya   interaksi   khusus dan control kualitas 
dengan pelanggan. 
 
Sedangkan manajemen pelayanan publik dapat diartikan sebagai 
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suatu “proses penerapan ilmu dan seni untuk menyusun rencana, 
mengimplementasikan rencana, mengoordinasikan dan menyelesaikan 
aktivitas-aktivitas pelayanan demi tercapainya tujuan-tujuan pelayanan.” 
(Ratminto  2005). Atau dengan  kata lain,  manajemen  pelayanan  
publik berarti merupakan suatu proses perencanaan dan 
pengimplementasiannya serta mengarahkan atau mengkoordinasikan 
penyelesaian aktivitas-aktivitas pelayanan publik demi tercapainya 
tujuan-tujuan pelayanan publik yang telah ditetapkan. Manajemen 
pelayanan publik yang baik tentunya akan mampu memberikan 
pelayanan yang berkualitas. 
b. Kualitas pelayanan 
1) Pelayanan publik 
Pelayanan publik diartikan, “melayani keperluan orang atau 
masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi itu sesuai 
dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan.” 
(Kurniawan 2005: 4) 
Selanjutnya menurut Kemenpan No. 63/KEP/M.PAN 7/2003. 
Publik adalah “segala kegiatan upaya pemenuhan kebutuhan 
penerima pelayanan maupun pelaksana ketentuan peraturan 
perundang-undangan.” Dengan demikian, pelayanan publik adalah 
pemenuhan keinginan dan kebutuhan masyarakat oleh penyelenggara 
negara. Sedangkan dalam rumusan undang-undang tentang pelayanan 
publik, pelayanan publik didefinisikan sebagai kegiatan atau 
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rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan dasar sesuai 
dengan hak-hak sipil setiap warga negara dan penduduk atas suatu 
barang, jasa, dan atau pelayanan administrasi yang disediakan oleh 
penyelenggara pelayanan publik. 
Berbagai definisi dan pemaahaman tentang pelayanan publik 
tersebut pada intinya memiliki arah pandangan atau fokus yang 
hampir sama yakni pada pemberian pelayanan oleh instansi 
Pemerintah sebagai penyelenggara pelayanan publik kepada 
masyarakat, yang memiliki kepentingan terhadap institusi tersebut 
sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan. 
Saat ini yang menjadi permasalahan utama adalah bagaimana 
mewujudkan perbaikan penyelenggaraan pelayanan publik guna 
memenuhi tuntutan kebutuhan masyarakat dan perkembangan kondisi 
yang ada. Fitzsimmons dan Fitzsimmons dalam Budiman dalam 
Lijan Poltak berpendapat bahwa terdapat 5 indikator pelayanan 
publik yaitu: 
Reliability, yang ditandai pemberian pelayanan yang tepat 
dan benar; tangiable, yang ditandai dengan penyediaan yang 
memadai sumber daya dan sumberdaya lainnya; 
responsiveness, yang ditandai dengan keinginan melayani 
konsumen dengan cepat; assurance, yang ditandai dengan 
tingkat perhatian terhadap etika dan moral dalam 
memberikan pelayanan, dan empati; yang ditandai tingkat 
kemauan untuk mengetahui keinginan dan kebutuhan 
konsumen. (Sinambela: 2008 : 7) 
 
Berdasarkan penjelasan diatas dapat diketahui bahwa 
pelayanan publik merupakan kegiatan untuk pemenuhan kebutuhan 
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setiap manusia sebagai penerima pelayanan yang dilakukan oleh 
penyelenggara negara. UPTD Terminal khususnya Terminal 
Tirtonadi sebagai penyelenggara pelayanan jasa transportasi umum 
harus mampu memberikan kualitas pelayanan yang sesuai dengan 
undang-undang agar mendapatkan sebuah pelayanan publik yang 
baik. 
2) New public service 
 
 
Dalam perspektif teoritik telah terjadi pergeseran paradigma 
pelayanan publik. Denhard & Denhard mengungkapkan bahwa 
terdapat tiga perspektif dalam administrasi publik. Perspektif tersebut 
adalah “old public administration, new public management, dan new 
public service”. Pada old public administration, perspektif ini 
menaruh perhatian pada fokus pemerintah terhadap penyedia layanan 
secara langsung kepada masyarakat melalui badan-badan publik. 
(Muluk, 2003; 68-70) 
Menurut Denhard & Denhard karena pemilik kepentingan 
publik sebenarnya adalah masyarakat maka administrator publik 
seharusnya memusatkan perhatian pada tanggung jawab melayani dan 
memberdayakan warga negara melalui pengelolaan organisasi publik 
dan implementasi kebijakan publik. Perubahan orientasi tentang 
posisi warga negara, nilai yang dikedepankan, dan peran pemerintah 
ini memunculkan perspektif baru administrasi publik yang disebut 
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sebagai new public sevice. Perspektif new public service mengawali 
pandangannya dari pengakuan atas warga negara dan poosisinya yang 
sangat penting bagi keemerintahan demokratis. Jati diri warga negara 
tidak hanya dipandang sebagai persoalan kepentingan pribadi namun 
juga melibatkan nilai, kepercayaan, dan kepedulian terhadap orang 
lain. Warga negara diposisikan sebagai pemilik pemerintahan dan 
mampu bertindak secara bersama-sama mencapai suatu yang lebih 
baik. 
Kepentingan publik tidak lagi dipandang sebagai agresi 
kepentingan pribadi melainkan sebagai hasil analog dan kepentingan 
publik dalam mencari nilai bersama dan kepentingan bersama. 
Perspektif new publik service menghendaki peran administrator 
publik untuk melibatkan masyarakat dalam pemerintahan dan 
bertugas untuk melayani masyarakat. Secara ringkas perspektif new 
public service dapat dilihat dari beberapa prinsip yang dilontarkan 
oleh Denhard & Denhard. Prinsip-prinsip tersebut adalah ; (Muluk 
2003; 7) 
a)  Serve citizen, not customer 
Pelayanan publik yang dilakukan birokrasi bukanlah 
melayani dan merespon tuntutan pelanggan, tetapi juga 
harus melayani warga negara, 
b)  Seek the public interest 
Administrasi publik harus membantu menemukan dan 
menyatukan  berbagai  ide tentang  public  interest.   
c)  Nilai citizenship yang melebihi entrepreneurship 
Public interest lebih baik dikembangkan oleh pejabat 
publik dan warga negara untuk kebaikan masyarakat 
daripada dilakukan oleh entrepreneur   yang dikhawatirkan 
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akan menganggap uang publik adalah miliknya. 
d) Think strategically, act democratically 
Birokrasi publik haruslah berpikir secara strategis dan 
bertindak secara demokratis dalam mewujudkan pelayanan 
yang baik terhadap warga negaranya.  
e)  Recognize that accountability is not simple 
Pelayanan publik harus lebih mengindahkan aturan dan 
hukum konstitusi, nilai kelompok, norma politik, standar 
profesional, dan kepentingan publik agar bisa melakukan 
tugasnya sebagai pelayan masyarakat dengan baik. 
 
Dengan perspektif atau paradigma baru dalam pelayanan 
publik, masyarakat juga dapat diberdayakan potensinya, tidak hanya 
sebagai pengguna yang pasif tetapi dapat ikut serta menentukan 
bagaimana proses penyelenggaraan pelayanan tersebut seterusnya 
dilakukan. Sehingga dapat diharapkan akan dapat mendorong 
perbaikan kualitas pelayanan melalui perubahan sikap dan perilaku 
penyelenggara, tetapi sekaligus juga meningkatkan pemberdayaan 
masyarakat. 
Dari penjelasan diatas dapat diketahui bahwa new public 
service lebih mementingkan kerjasama antara warga negara dengan 
Pemerintah untuk mencapai sesuatu yang lebih baik di bidang 
pelayanan publik. Masyarakat bukan hanya sebagai penerima 
pelayanan tetapi juga sebagai pemberi pelayanan sesuai dengan 
porsinya masing-masing. 
3) Kualitas pelayanan publik 
Kualitas sendiri memiliki banyak kriteria yang berubah secara 
terus menerus. Konsep kualitas itu sendiri sering dianggap sebagai 
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ukuran relatif kebaikan suatu produk atau jasa yang terdiri atas 
kualitas desain dan kualitas kesesuaian.  Kualitas  pelayanan  publik  
merupakan  hasil  interaksi  dari berbagai aspek, yakni sistem 
pelayanan, sumber daya manusia pemberi layanan, strategi dan 
customers, seperti nampak pada gambar berikut : 
Gambar 2.1 Gambar Segitiga Pelayanan Publik 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: (Albrecht & Zamke dalam Suprapto 2006; 72) 
Crosby, Lethimen dan Wyckoff, mendefinisikan kualitas 
pelayanan  sebagai  “penyesuaian  terhadap  perincian-perincian 
(conformance to specification) dimana kualitas ini dipandang sebagai 
derajat keunggulan yang ingin dicapai.” Dilakukannya kontrol terus- 
menerus dalam mencapai keunggulan tersebut dalam tangka 
memenuhi kebutuhan pengguna jasa. 
 
Strategi 
Customer 
Sistem SDM 
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Secara substansial kualitas pelayanan didefinisikan sebagai 
bentuk siap, yang diperoleh dengan cara membandingkan 
persepsi pelanggan atas layanan yang nyata-nyata mereka 
terima (performance/perceived service) dengan layanan yang 
mereka harapkan (expetation/expeted service). Jika kenyataan 
(performance) lebih besar dari yang diharapkan (expetation), 
maka layanan dapat dikatakan bermutu (ideal) sedangkan jika 
kenyataan kurang dari apa yang diharapkan, maka layanan 
tidak bermutu (buruk), dan jika kenyataan sama dengan 
harapan maka layanan disebut baik dan memuaskan (Nurman 
2005) 
 
Dengan demikian kualitas pelayanan (service quality) dapat 
didefinisikan seberapa jauh perbedaan antara kenyataan 
(performance) dengan harapan (exppetation) para pelanggan atas 
pelayanan yang mereka terima. 
Berdasarkan pendapat diatas, dua faktor dalam pengukuran 
kualitas pelayanan adalah kinerja pelayanan (service performance) 
dan pelayanan yang diharapkan pelanggan (service expetation). Agar 
pelanggan mempunyai persepsi yang baik terhadap kualitas jasa yang 
diberikan, maka penyedia jasa herus mengetahui apa yang menjadi 
harapan konsumen, sehingga tidak terjadi perbedaan (gap) antara 
kinerja yang diberikan dengan harapan pelanggan, yang akhirnya 
pelanggan merasa puas dan mempersepsikan secara baik atas kualitas 
jasa yang diterima. 
4) Indikator kualitas pelayanan publik 
Menurut Lenvine, maka produk dari   pelayanan publik di 
dalam negara demokrasi paling tidak harus mempunyai tiga 
indikator, yakni : (Dwiyanto 2008; 145) 
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a) Responsiveness,   atau   responsivitas   adalah   daya   
tanggap penyedia layanan terhadap harapan, keinginan, 
aspirasi maupun tuntutan pengguna layanan. 
b) Respinbility atau responbilitas adalah suatu ukuran yang 
menunjukkan seberapa jauh proses pemberian pelayanan 
publik itu  dilakukan  sesuai  dengan  prinsip-prinsip  atau  
ketentuan-ketentuan  administrasi  dan  organisasi  yang  
benar  dan  telah ditetapkan. 
c) Accountability atau akuntabilitas adalah suatu ukuran yang 
menunjukkan seberapa besar proses penyelenggaraan 
pelayanan sesuai dengan kepentingan stakeholders dan 
norma-norma yang berkembang dalam masyarakat 
 
Gibson, Ivancevich & donnelly memasukkan dimensi waktu, 
yaitu mengguanakan ukuran jangka pendek, jangka menengah, dan 
jangka panjang dalam melihat kinerja organisasi publik. Dalam hal 
ini kinerja pelayanan publik terdiri dari ; a) Produksi, b) Mutu, c) 
Efisiensi, d) Fleksibilitas, e) Kepuasan, f) Persaingan,g) 
Pengemangan dan h)Kelngsungan hidup.  (Dwiyanto 2008; 144) 
Sedangkan Zeithaml, Parasuraman & Berry mengguanakan 
ukuran sebagai berikut: (Dwiyanto 2008; 145) 
a) Tangiable, yaitu fasilitas fisik, peralatan, pegawai, dan 
fasilitas- fasilitas komunikasi yang dimiliki oleh penyedia 
layanan. 
b) Reliability  atau  reliabilitas  adalah  kemampuan  untuk 
menyelenggarakan pelayanan yang dijanjikan secara 
akurat. 
c) Responsiveness atau responsivitas adalah kerelaan untuk 
menolong pengguna layanan dan menyelenggarakan 
pelayanan secara ikhlas. 
d) Assurance atau kepastian adalah pengetahuan, kesopanan, 
dan kemampuan para petugas penyesia layanan dalam 
memberikan kepercayaan kepada pengguna layanan. 
e) Empathy adalah kemampuan memberikan perhatian kepada 
pengguan layanan secara individual. 
 
 
25 
 
25 
 
Menurut KepMenPan 81/1995, kinerja organisasi publik 
dalam memberikan pelayanan publik dapat dilihat dari indikato-
indikator, seperti berikut: (Dwiyanto 2008; 145) 
a) Kesederhanaan, yaitu prosedur atau tata cara pelayanan 
umum harus didesain.. 
b) Kejelasan dan kepastian tentang tata cara, rincian biaya 
dalam memberikan pelayanan umum. 
c) Keamanan, yaitu usaha untuk memberikan rasa aman dan 
bebas pada pelanggan dari adanya bahaya, resiko, dan 
keragu-raguan. 
d) Keterbukaan, yaitu behwa pelanggan dapat mengetahui 
seluruh informasi yang mereka butuhkan secara mudah dan 
jelas, yang meliputi informasi tata cara, persyaratan, waktu 
penyelesaian, biaya, dan lain-lain. 
e) Efisien, yaitu persyaratan pelayanan umum hanya dibatasi 
pada hal-hal yang berkaitan langsung dengan pencapaian 
sasaaran pelayanan dengan tetap memperhatikan 
keterpaduan antara persyaratan dan produk pelayanan 
publik yang diberikan.  
f) Ekonomis, yaitu agar pengenaan biaya pelayanan 
ditetapkan secara wajar dengan memperhatikan nilai 
barang/jasa dan kemampuan pelanggan untuk membayar. 
 
Untuk mencapai kepuasan publik, melaksanakan pelayanan 
publik berdasarkan standar kualitas pelayanan saja tidaklah cukup. 
Maka dari itu dibutuhkan inovasi pelayanan publik. 
c.  Inovasi pelayanan publik 
1) Inovasi 
Inovasi adalah memperkenalkan ide baru, barang baru, 
pelayanan baru dan  cara-cara baru  yang  lebih  bermanfaat.  
Amabile et  al.  (2006:11) mendefinisikan inovasi yang hubungannya 
dengan kreatifitas adalah: “Inovasi atau innovation berasal dari kata 
to innovate yang mempunyai arti membuat perubahan atau 
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memperkenalkan sesuatu yang baru.” Kita berada di tengah-tengah 
samudera hasil inovasi.  
Ada inovasi: pengetaahuan, teknologi, ICT, ekonomi, 
pendidikan, sosial, dsb. Inovasi dapat dikelompokkan pula atas 
inovasi besar dan inovasi kecil-kecil namun sangat banyak. Inovasi itu 
tidak harus mahal. Inovasi itu dapat dilakukan oleh siapa saja, kapan 
saja, dimana saja. Kalau leluhur kita tidak inovativ, kita semuanya 
akan tetap tinggal di gua-gua, dalam kegelapan, tanpa busana. Inovasi 
dapat menjadi positif atau negatif. Inovasi positif dapat didefinisikan 
sebagai proses membuat perubahan terhadap sesuatu yang telah 
mapan dengan memperkenalkan sesuatu yang baru yang memberikan 
nilai tambah bagi pengguna. Inovasi negatif menyebabkan pelanggan 
enggan untuk memakai produk tersebut karena tidak memiliki nilai 
tambah, merusak cita rasa dan kepercayaan pelanggan hilang. 
(http://inovasipendidikan.wordpress.com) diakses 20 januari 2015 
2) Inovasi pelayanan publik 
Secara khusus inovasi di dalam lembaga publik bisa 
didefinisikan sebagai penerapan (upaya membawa) ide-ide baru 
dalam implementasi, dicirikan oleh adanya perubahan langkah yang 
cukup besar, berlangsung cukup lama dan berskala cukup umum 
sehingga dalam proses implementasinya berdampak cukup besar 
terhadap perubahan organisasi dan tata hubungan organisasi. Inovasi 
dalam pelayanan publik mempunyai ciri khas, yaitu sifatnya yang 
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intangiable karena inovasi layanan dan organisasi tidak semata 
berbasis pada produk yang tidak dapat dilihat melainkan pada 
perubahan dalam hubungan pelakunya, yaitu antara service provider 
dan service receiver (users), atau hubungan antar berbagai bagian di 
dalam organisasi atau mitra sebuah organisasi. 
Ditinjau secara lebih khusus, pengertian inovasi di dalam 
pelayanan publik bisa diartikan sebagai prestasi dalam meraih, 
meningkatkan, dan memperbaiki efektifitas, efisiensi dan 
akuntabilitas pelayanan publik yang dihasilkan oleh inisiatif 
pendekatan, metodologi, dan atau alat baru dalam pelayanan 
masyarakat. Dengan pengertian ini, inovasi pelayanan publik tidak 
harus diartikan sebagai upaya penyimpangan dari prosedur melainkan, 
sebagai  upaya  dalam  mengisi,  menafsirkan  dan  menyesuaikan  
aturan mengikuti keadaan setempat. 
Proses kelahiran suatu inovasi, bisa didorong oleh bermacam 
situasi. Secara umum inovasi dalam layanan publik ini bisa lahir 
dalam bentuk inisiatif seperti: 
a) Kemitraan dalam penyampaian layanan publik, baik antara 
pemerintah dan pemerintah, sektor swata dengan 
pemerintah, CBO-NGO dengan pemerintah. 
b) Penggunaan teknologi informasi untuk komunikasi dalam 
pelayanan publik. 
c) Pengadaan atau pembentukan lembaga layanan yang secara 
jelas meningkatkan   efektiftas   layanan   (kesehatan,   
pendidikan, hukum, atau keamanan masyarakat). 
d) Peningkatan  pengayaan  peran  atas  sistem  internal 
pemerintahan yang sebelumnya sudah ada di dalam 
masyarakat. (Dwiyanto 2008; 152) 
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3)  Tipologi inovasi 
Inovasi yang berhasil merupakan kreasi dan implementasi dari 
proses, produk layanan dan metode pelayanan baru yang merupakan 
hasil pengembangan nyata dalam hal efisiensi, efektivitas atau 
kualitas hasil. Inovasi Produk atau layanan berasal dari perubahan 
bentuk dan desain produk atau layanan, sementara inovasi proses 
berasal dari gerakan pembaruan kualitas yang berkelanjutan dan 
mengacu pada kombinasi perubahan organisasi, prosedur, dan 
kebijakan yang dibutuhkan untuk berinovasi. Inovasi dalam metode 
pelayanan adalah perubahan baru dalam hal   berinteraksi dengan 
pelanggan atau cara baru dalam memberikan pelayanan. Inovasi 
dalam strategi atau kebijakan mengcu pada visi, misi, tujuan, dan 
strategi baru beserta alasannya yang berangkat dari realitas yang ada. 
Jenis lain yang kini juga berkembang adalah inovasi dalam interaksi 
sistem yang mencakup cara baru yang diperbarui dalam berinteraksi 
dengan aktor-aktor lain atau dengan kata lain adanya perubahan 
dalam tata kelola pemerintahan (changes in governance). 
Gambar 2.2 Tipologi Inovasi Sektor Publik 
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Sumber: (Muluk 2008: 45) 
 
4) Level inovasi 
Aspek penting lain dalam kajian inovasi adalah berkenaan 
dengan level inovasi yang mencerminkan variasi besarnya dampak 
yang ditimbulkan oleh inovasi yang berlangsung. Kategori level 
inovasi ini dijelaskan  oleh  Mulgan  dan  Albury berentang  mulai  
dari  incremental, radical, sampai transformatif. (Muluk 2008; 46) 
a) Inovasi inkremental berarti inovasi yang terjadi membawa 
perubahan-perubahan kecil terhadap proses atau layanan 
yang ada.  
b) Inovasi  radikal  merupakan  perubahan  mendasar  dalam 
pelayanan publik atau pengenalan cara-cara yang sama 
sekali baru dalam proses keorganisasian dan pelayanan.  
c) Inovasi transformatif atau sistemis membawa perubahan 
dalam struktur angkatan kerja dan keorganisasian     
dangan mentranformasi semua sektor dan secara dramatis 
mengubah keorganisasian.. 
 
 
5) Kategori inovasi 
Dilihat dari segi proses, inovasi juga dapat dibedakan 
Inovasi 
Produk 
layanan 
Inovasi 
Sektor 
Publik 
Inovasi 
Proses 
layanan 
Inovasi 
Sistem 
layanan 
Inovasi 
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layanan 
Inovasi 
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dalam dua kategori yaitu: (Muluk 2008: 48) 
 
a) Sustaining  innovation  (inovasi  terusan)  merupakan  
proses inovasi yang membawa perubahan baru namun 
dengan tetap mendasar dari pada kondisi pelayanan dan 
sistem yang sedang berjalan ataupun produk yang sudah 
ada. 
b) Discontinues innovation (inovasi terputus) merupakan 
proses inovasi yang membawa perubahan yang sama sekali 
baru dan tidak lagi berdasar pada kondisi yang sudah ada 
sebelumnya. 
 
 
6) Faktor penghambat inovasi 
Inovasi tidak terjadi secara mulus atau tanpa resistensi. 
Banyak dari kasus inovasi  diantaranya justru terkendala oleh 
berbagai faktor. Biasanya budaya menjadi faktor penghambat terbesar 
dalam mempenetrasikan sebuah inovasi. 
 
Hambatan inovasi diidentifikasi ada delapan jenis. Salah 
satunya yang dimaksud dengan budaya risk aversion adalah budaya 
yang tidak menyukai resiko. Hal ini berkenaan dengan sifat inovasi 
yang memiliki segala resiko, termasuk resiko kegagalan. Sektor 
publik, khususnya pegawai cenderung enggan berhubungan dengan 
resiko, dan memilih untuk melaksanakan pekerjaan secara 
prosedural-administratif dengan resiko minimal. Selain itu, Secara 
kelembagaanpun, karakter unit kerja disektor publik pada umumnya 
tidak memiliki kemampuan untuk menangani resiko yang muncul 
akibat dari pekerjaannya. (www.pkai.org/pdf/inovasi) diakses pada 
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16 April 2018) 
Hambatan lain adalah ketergantungan terhadap figur tertentu 
yang memiliki kinerja tinggi, sehingga kecenderungan kebanyakan 
pegawai disektor publik hanya menjadi follower. Ketika figur 
tersebut hilang, maka yang terjadi adalah stagnasi dan kemacetan 
kerja. 
Selain itu, hambatan anggaran yang periodenya terlalu pendek, 
serta hambatan administratif yang membuat sistem dan berinovasi 
menjadi tidak fleksibel. Sejalan dengan itu juga, biasanya 
penghargaan atas karya-karya inovatif masih sangat sedikit. Sangat 
disayangkan hanya sedikit apresiasi yang layak atas prestasi pegawai 
atau unit yang berinovasi. 
 
 
7) Inovasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik 
Inovasi disektor publik adalah salah satu jalan atau bahkan 
“breakthrough” untuk mengatasi kemacetan dan kebuntuan 
organisasi disektor publik. Karakteristik dari sistem disektor publik 
yang rigid, kaku dan cenderung status-quo harus mampu dicairkan 
melalui penularan budaya inovasi. (www.pkai.org/pdf/inovasi) 
diakses 16 April 2018) 
Sinyal perubahan pun menunjukkan positif, dimana inovasi 
mulai mendapat   tempat   disektor   publik.   Budaya   inovasi   ini   
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harus   dapat 
dipertahankan dan dikembangkan lebih baik lagi. Hal ini tidak 
terlepas dari dinamika eksternal dan tuntutan perubahan yang 
sedemikian cepat, yang terjadi diluar organisasi publik. Selain itu 
perubahan dimasyarakat dengan tingkaat literasi yang lebih baik, 
mempunyai kesadaran (awareness) yang lebih baik akan haknya. 
Dengan demikian maka sektor publik dapat menjadi sektor yang 
dapat mengakomodasi dan merespon secara cepat setiap perubahan 
yang terjadi. 
 
Sebagai sebuah organisasi, sektor publik dapat mengadopsi 
inovasi melalui tahapan sebagai berikut: 
a)  Initiation atau perintisan, tahapan perintisan terdiri atas 
fase agenda setting dan matching. Ini merupakan tahapan 
awal pengenalan situasi dan pemahaman permasalahan 
yang terjadi dalam organisasi. Pada tahapan agenda setting 
ini dilakukan proses identifikasi dan penetapan prioritas 
kebutuhan dan masalah. Selanjutnya dilakukan pencarian 
dalam lingkungan organisasi untuk menentukan tempat 
dimana inovasi tersebut akan diaplikasikan.  
b)  Implementation atau pelaksanaan, Pada tahapan ini, 
perintisan telah menghasilkan keputusan untuk mencari 
dan menerima inovasi yang dianggap dapat menyelesaikan 
permasalahan organisasi.  
 
d. Prinsip manajemen layanan 
Setiap orang dapat dipastikan memiliki prinsip, namun tak 
selamanya orang itu memahami dan mampu menerapkan prinsip yang ia 
katakan sebagai pedoman hidup. Kondisi ini bisa saja terjadi karena 
ketidakpahamannya tentang makna prinsip tersebut atau memang karena 
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ketidakmauannya untuk menerapkan prinsip itu dalam kegiatan 
organisasi dan kegiatan hidupnya sehari-hari.  
Setiap manajer harus memiliki komitmen terhadap prinsip-prinsip 
manajemen ketika mengimplementasikan tugas dan tanggungjawabnya. 
Karena dengan prinsip manajemen ini akan mendukung kesuksesan 
manajer dalam meningkatkan kinerjanya. Dengan menggunakan prinsip-
prinsip manajemen, manajer dapat menghindari kesalahan-kesalahan 
dalam menjalankan pekerjaannya, dan kepercayaan pada diri sendiri pun 
akan semakin besar, paling tidak dengan prinsip tersebut manajer dapat 
mengurangi ketidakbenaran dalam pekerjaannya. Untuk itu perlu 
dikemukakan arti prinsip sebagai pengantar pemahaman kita terhadap 
prinsip-prinsip manajemen tersebut. 
Menurut Malayu Hasibuan, (2013:31) prinsip adalah suatu 
pernyataan fundamental atau kebenaran umum yang dapat dijadikan 
pedoman pemikiran dan tindakan. Muncul dari hasil penelitian dan 
pengalaman. Prinsip ini sifatnya permanen, umum dan setiap ilmu 
pengetahuan memiliki atas yang mencerminkan “intisari” kebenaran-
kebenaran dasar dalam bidang ilmu tersebut.  
Adapun prinsip-prinsip manajemen, menurut Winardi dalam 
bukunya Mesiono (2012: 2-3) adalah: 1) Pembagian kerja, 2) Otoritas 
dan tanggung jawab, 3) Disiplin, 4) Kesatuan perintah, 5) Kesatuan arah, 
6) Dikalahkannya kepentingan individu terhadap kepentingan umum, 7) 
Penghargaan/balas jasa, 8) Sentralisasi, 9) Rantai bertangga, 10) 
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Keteraturan, 11) Keadilan, 12) Stabilitas pelaksanaan pekerjaan, 13) 
Inisiatif, 14) Jiwa korps. Dari tersebut dapatlah disimpulkan bahwasanya 
prinsip-prinsip manajemen itu merupakan pendukung kesuksesan 
manajer dalam meningkatkan kinerjanya. 
Bahwa pelayanan dilakukan tiada lain untuk memberikan 
kepuasan bagi pengguna jasa, karena itu penyelenggaraannya secara 
niscaya membutuhkan prinsip pelayanan. Dengan kata lain, dalam 
memberikan pelayanan, instansi penyedia pelayanan harus 
memperhatikan prinsip pelayanan. Di dalam manajemen layanan 
pendidikan terdapat beberapa prinsip-prinsip yaitu diantaranya : 
1) Kesederhanaan, 2) Kejelasan, jelas  dalam  hal  persyaratan  
teknis  dan  administrative,  3) Kepastian waktu, dapat diselesaikan 
dalam kurun waktu yang telah ditentukan. Misalnya batas waktu 
pembayaran keperluan sekolah. 4) Akurasi, produk layanannya bisa 
diterima dengan benar, tepat dan sah.. 5) Keamanan, berkaitan 
dengan proses dan produknya memberikan rasa aman dan 
kepastian hukum. 6) Tanggung jawab, lembaga penyelenggara 
pendidikan Islam hendaknya bertanggungjawab atas 
penyelenggaraan layanan dan penyelesaian persoalan yang timbul. 
7) Kelengkapan sarana dan prasarana. 8) Kemudahan akses, tempat, 
lokasi layanan, mudah dijangkau dan dapat memanfaatkan 
teknologi telekomunikasi dan informatika. 9) Kedisiplinan, 
kesopanan, dan keramahan pemberi layanan. Manajer dan 
pegawai lainnya hendaknya bersikap disiplin, santun, serta 
ikhlas.10) Kenyamanan, Lingkungan layanan harus tertib, teratur, 
nyaman, bersih, rapi, serta dilengkapi dengan berbagai fasilitas 
pendukung layanan. (Hardiyansyah, 2011:4) 
 
 
e. Fungsi manajemen dalam layanan sekolah 
 
Manajemen menurut Husaini Usman (2006: 6) menyatakan bahwa 
manajemen adalah serangkaian kegiatan yang diarahkan langsung untuk 
penggunaan sumber daya organisasi secara efektif dan efesien dalam 
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rangka mencapai tujuan organisasi. Meskipun banyak definisi 
manajemen yang telah diungkapkan para ahli sesuai pandangan dan 
pendekatannya masing-masing, seperti Barnard (1938), Terry (1960), 
Gray ( 1982) dan lain-lain , namun tidak satupun yang memuaskan. 
Walaupun demikian, esensi manajemen dapat dipandang, baik sebagai 
proses ( fungsi) yang meliputi POAC.  
Pengetian Manajemen dalam arti luas adalah perencanaan, 
pelaksanaan, dan pengawasan (P3) sumber daya organisasi untuk 
mencapai tujuan secara efektif dan efisien. Manajemen dalam arti sempit 
adalah manajemen sekolah/ madarasah yang meliputi: perencanaan 
sekolah/ madarasah yang meliputi perencanaan program sekolah/ 
madarasah, pelaksanaan program sekolah/madarasah, kepemimpinan 
kepala sekolah/ madarasah, pegawai/evaluasi, dan sistem informasikan 
sekolah/ madrasah. 
Dalam manajemen perlu menerapkan fungsi-fungsi pokok 
manajemen yang terdiri dari berbagai jenis tugas atau kegiatan 
manajemen yang mempunyai peranan khusus dan bersifat saling 
menunjang serta melengkapi untuk mencapai tujuan yang telah 
ditetapkan sebelumnya.  
Robin and Coulter (2010:39), menyatakan bahwa “management is 
universally needed in all organizations”. Manajemen diperlukan semua 
organisasi dan bersifat universal. Manajemen bisa diterapkan pada: 1. 
semua organisasi, kecil maupun besar, 2. Semua tipe organisasi, financial 
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dan non financial, 3. Semua tingkatan organisasi, 4. Semua area 
organisasi (manufaktur, pemasaran, SDM, dan lain-lain). Fungsi 
manajemen menurut perencanaan, pelaksanaan, evaluasi.  
1) Perencanaan  
Perencanaan yaitu menentukan tujuan-tujuan yang hendak 
dicapai selama suatu masa yang akan datang dan apa yang harus 
diperbuat agar dapat mencapai tujuan-tujuan itu. Maka fungsi 
perencanaan merupakan langkah awal sebagai batu pijakan untuk 
melangkah pada fungsi-fungsi yang lain, karena organisasi yang 
kecil maupun besar tidak mungkin meninggalkan perencanaan dalam 
nmelakukan    kegiatan- kegiatanya. 
Perencanaan merupakan salah satu hal terpenting yang perlu di 
buat untuk mencapai tujuan. Karena sering kali pelaksanaan kegiatan 
akan mengalami kesulitan dalam mencapai tujuan tanpa perencanaan 
sekolah akan kehilangan kesempatan dan tidak menjawab pertanyaan 
tentang apa yang akan di capai dan bagaimana mencapainya maka 
rencana harus dibuat. Sebab dengan rencana tindakan akan terarah 
dan terfokus pada tujuan yang akan dicapai. Sehingga perencanaan 
adalah pemilihan dari sejumlah alternatif tentang penetapan prosedur 
pencapaian tujuan tersebut (Soetjipto & Raflis kosasi, 2004: 134). 
Perencanaan merupakan sejumlah kegiatan yang ditentukan 
sebelumnya untuk dilaksanakan pada suatu periode tertentu guna 
mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Anderson dan Bowman 
menjelaskan bahwa perencanaan adalah proses mempersiapkan 
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seperangkat keputusan bagi perbuatan di masa datang. (Prim 
Masrokah Mutohar,2013:40) Perencanaan memegang peranan 
penting dalam proses manajemen, sebab dari perencanaan inilah 
seperangkat keputusan bisa diambil dalam meningkatkan mutu 
pendidikan di sekolah. 
Perencanaan adalah  langkah pertama  yang  harus  diperhatikan 
oleh manajer dan para pengelola pendidikan. Perencanaan 
merupakan hal penting yang hendaknya ada dalam manajemen 
layanan sekolah. Tanpa perencanaan yang baik, layanan sekolah tidak  
akan  maju  dan berkualitas. Berkaitan dengan perencanaan ini, Allah 
memberikan arahan bahwa setiap orang yang beriman dan bertakwa 
hendaknya memerhatikan hari esok. Hal ini dapat dipahami dari 
firman Allah Swt. dalam Surah, Al-Hasr :18, sebagai berikut: 
 
 
 
Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada Allah dan 
hendaklah setiap diri memerhatikan apa yang telah diperbuatnya untuk 
hari  esok  (akhirat);  dan  bertakwalah  kepada  Allah,  sesungguhnya 
Allah Maha Mengetahui apa yang kamu kerjakan. (QS Al-Hasr 59:18) 
(Ahmad Hatta, 2009:548) 
 
Perencanaan yang ada di sekolah   dapat  dibuat  oleh kepala 
sekolah, guru, dan staf yang berorientasi pada visi dan misi sekolah 
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dalam meningkatkan mutu pendidikannya. Perencanaan yang dibuat 
harus berkaitan dengan (a) penentuan tujuan dan maksud-maksud 
organisasi, (b) prakiraan-prakiraan lingkungan dimana tujuan hendak 
dicapai,  dan (c)  penetapan pendekatan dalam  kerangka tujuan 
dan maksud organisasi yang hendak dicapai. 
Perencanaan layanan sekolah adalah proses pengambilan 
keputusan atas sejumlah alternatif mengenai sasaran dan cara-cara 
yang akan dilaksanakan oleh lembaga pendidikan di masa yang akan 
datang guna mencapai tujuan yang dikehendaki serta pemantauan dan 
penilaiannya   atas   hasil   pelaksanaannya   yang   dilakukan   secara 
sistematis   dan   berkesinambungan.   Berdasarkan   proses   tersebut 
terdapat  tiga  kegiatan  yang  harus dilaksanakan,  yaitu  (a)  menila 
i situasi dan kondisi saat ini, (b) merumuskan dan menetapkan 
situasi dan kondisi yang diinginkan (yang akan datang), dan (c) 
menentukan apa saja yang perlu dilakukan untuk mencapai keadaan 
yang diinginkan. 
2) Pelaksanaan  
Pelaksanaan adalah mengarahkan atau menyalurkan perilaku- 
perilaku manusia kearah tujuan-tujuan tertentu (Husaini Usman, 2006: 
12). Dalam sebuah manajemen pelaksanaan merupakan bentuk kerja 
nyata dalam sebuah perencanaan, maka sering diartikan sebagai 
pergerakan untuk mendorong para anggota organisasi agar mau dan 
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ikhlas bekerja dengan sebaik mungkin demi tercapainya tujuan 
organisasi dengan efektif, efisien dan ekonomis. 
Dari seluruh rangkaian proses manajemen, pelaksanaan 
(actuating) merupakan fungsi manajemen yang paling utama, dalam 
fungsi perencanaan dan pengorganisasian lebih banyak berhubungan 
dengan aspek-aspek abstrak proses manajemen, sedangkan fungsi 
actuating justru lebih menekankan pada kegiatan yang berhubungan 
langsung dengan orang dalam organisasi lembaga pendidikan. Dalam 
konteks ini, George R. Terry yang dikutip Prim Masrokan    
mengemukakan bahwa actuating merupakan usaha menggerakkan 
anggota-anggota kelompok sedemikian rupa hingga mereka 
berkeinginan dan berusaha untuk mencapai sasaran organisasi dan 
sasaran anggota-anggota organisasi tersebut, karena para anggota itu 
juga ingin mencapai sasaran-sasaran tersebut. (Prim Masrokah 
Mutohar,2013 :48) 
Dari pengertian di atas, pelaksanaan tidak lain merupakan upaya 
untuk menjadikan perencanaan menjadi kenyataan, dengan berbagai 
pengarahan dan pemotivasian agar setiap pegawai dapat 
melaksanakan kegiatan secara optimal sesuai dengan peran, tugas, 
dan tanggung jawabnya. Hal yang penting untuk diperhatikan dalam 
pelaksanaan (actuating) ini adalah seorang staf dan guru akan 
termotivasi untuk mengerjakan sesuatu  jika  (1)  merasa  yakin  akan 
mampu  mengerjakan,  (2)   yakin  pekerjaan  tersebut   memberikan 
manfaat bagi dirinya, (3) tidak sedang dibebani oleh problem pribadi 
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atau tugas lain yang lebih penting atau mendesak, (4) tugas tersebut 
merupakan kepercayaan bagi yang bersangkutan, dan (5) hubungan 
antar teman dalam lembaga pendidikan tersebut harmonis. 
Dalam  pelaksanaan  fungsi  actuating  layanan  sekolah  ini, 
kepala sekolah berperan penting dalam menggerakkan seluruh  petugas 
yang ditugaskan dilayanan sekolah agar mampu melaksanakan tugas, 
peran, dan tanggung jawabnya dengan baik dan disertai dengan 
motivasi yang tinggi sehingga tujuan dari sekolah dapat tercapai. 
3) Evaluasi  
Evaluasi adalah sebagai fungsi pengawasan dalam pelaksanaan 
manajemen organisasi. Yaitu untuk mengukur pelaksanaan dengan 
tujuan- tujuan menentukan sebab-sebab  penyimpangan dalam  
mengambil tindakan-tindakan korektif (Malayu Hasibuan, 2013: 25). 
Evaluasi atau juga bisa disebut dengan pengendalian tau 
pengawasan merupakan bagian akhir dari fungsi manajemen. Fungsi 
manajemen yang dikendalikan adalah perencanaan, penggerakan atau 
pelaksanaan, dan pengendalian itu sendiri. Dalam berbagai kasus 
peningkatan mutu pendidikan terdapat  kasus masih lemahnya 
pelaksanaan pengendalian sehingga terjadi berbagai penyimpangan 
antara yang direncanakan dengan yang dilaksanakan. Oleh karena itu, 
pengawasan memegang peranan yang sangat penting dalam 
meningkatkan produktivitas kerja organisasi sekolah sehingga 
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terdapat  kesesuaian  antara  apa  yang  telah  dir encanakan  denga n 
pelaksanaannya serta hasil yang diperoleh. 
Pengertian pengawasan sebagaimana dikemukakan oleh Robert 
J. Mocker bahwa Pengawasan manajemen adalah suatu usaha sistematis 
untuk menetapkan standar pelaksanaan dengan tujuan-tujuan 
perencanaan,  merancang  sistem  informasi  umpan  balik, 
membandingkan kegiatan nyata dengan standar yang telah ditetapkan 
sebelumnya, menentukan dan mengukur penyimpangan- 
penyimpangan,  serta  mengambil tindakan  koreksi yang  diperlukan 
untuk menjamin bahwa semua sumber daya organisasi dipergunakan 
dengan  cara  paling  efektif  dalam  pencapaian  tujuan-tujuan 
organisasi. (Prim Masrokah Mutohar,2013 :51)  
Definisi tersebut menunjukkan bahwa pengawasan dirancang 
dalam  rangka  untuk  mengendalikan  pelaksanaan  kinerja  organisasi 
agar sesuai dengan rencana yang dibuat sehingga bisa mencapai hasil 
yang maksimal, serta bisa dijadikan sebagai umpan balik dalam 
memperbaiki rencana dan kinerja berikutnya. 
Dengan demikian evaluasi merupakan tindakan yang tepat 
untuk mengendalikan agar pelaksanaan dapat berjalan sesuai dengan 
rencana, dan memastikan apakah tujuan dari manajemen   organisasi 
tersebut dapat tercapai. Ketika terjadi penyimpangan harus segera 
diurai atau direspon dimana letak penyimpangan dan bagaimana 
tindakan yang diperlukan untuk mengatasinya. 
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Dengan pengwasan dapat dilihat apakah segala kegiatan yang 
dilaksanakan telah sesuai dengan rencana kerja yang akan dating. 
Pengawasan didefinisikan sebagai mengukur pelaksanaan dengan 
tujuan-tujuan menentukan sebab-sebab penyimpanan dan mengambil 
tindakan-tindakan yang kolektif. 
Fungsi-fungsi manajemen ini berjalan saling berinteraksi dan 
saling kait mengkait antara satu dengan lainnya, sehingga 
menghasilkan apa yang disebut dengan proses manajemen. Dengan 
demikian, proses manajemen sebenarnya merupakan proses interaksi 
antara berbagai fungsi manajemen. 
Dalam perspektif persekolahan, agar tujuan pendidikan di 
sekolah dapat tercapai secara efektif dan efisien, maka proses 
manajemen pendidikan memiliki peranan yang amat vital. Karena 
bagaimana pun sekolah merupakan suatu sistem yang di dalamnya 
melibatkan berbagai komponen dan sejumlah kegiatan yang perlu 
dikelola secara baik dan tertib. Sekolah tanpa didukung proses 
manajemen yang baik, boleh jadi hanya akan menghasilkan 
kesemrawutan lajunya organisasi, yang pada gilirannya tujuan 
pendidikan pun tidak akan pernah tercapai secara semestinya. 
Dengan demikian, setiap kegiatan pendidikan di sekolah harus 
memiliki perencanaan yang jelas dan realisitis, pengorganisasian yang 
efektif dan efisien, pengerahan dan pemotivasian seluruh personil 
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sekolah untuk selalu dapat meningkatkan kualitas kinerja 
pelayanannya, dan pengawasan secara berkelanjutan. 
Hubungan sekolah dengan masyarakat pada hakekatnya 
merupakan suatu sarana yang sangat berperan dalam membina dan 
mengembangkan pertumbuhan pribadi serta peserta didik di sekolah. 
Dalam hal ini, sekolah sebagai sistem sosial merupakan bagian 
integral dari sistem sosial yang lebih besar, yaitu masyarakat. Sekolah 
dan masyarakat memiliki hubungan yang sangat erat dalam mencapai 
tujuan sekolah atau pendidikan secara efektif dan efisien. Sebaliknya 
sekolah, juga harus menunjang pencapaian tujuan atau pemenuhan 
kebutuhan masyarakat, khususnya kebutuhan pendidikan (Mulyasa, 
2009: 50) 
Dari uraian tersebut menunjukkan bahwa hubungan antara 
sekolah dengan masyarakat merupakan hal yang sangat penting dalam 
meningkat-kan mutu pendidikan di sekolah. Disamping itu (Mulyasa, 
2009: 163) menyebutkan bahwa dalam rangka mewujudkan visi dan 
misi sekolah, disarankan perlunya memberdayakan masyakarat dan 
lingkungan sekolah secara optimal. Selain mengadakan hubungan 
dengan masyakarakat, sekolah juga dituntut untuk membina hubungan 
dengan pemerintah setempat, misalnya pemuka-pemuka masyarakat, 
organisasi sosial, seperti lembaga sosial desa dan sejenisnya, serta 
meminta masukan kepada masyarakat atau pihak-pihak yang 
44 
 
44 
 
membutuhkannya tentang program, kemajuan, dan rencana-rencana 
untuk perbaikan sekolah. 
Sekolah sekolah merupakan lembaga formal yang diserahi 
mandat untuk mendidikan melatih dan membimbing generasi muda 
bagi pernananya di masa depan, sementara masyarakat merupakan 
pengguna jasa pendidikan itu. Hubungannya sekolah dengan 
masyarakat bertujuan antara lain untuk (1) memajukan kualitas 
pemberlajaran, dan pertumbuhan anak; (2) memperkokoh tujuan serta 
meningkatkan kualitas hidup dan penghidupan masyakarat; (3) 
menggairahkan masyarakat untuk menjalin hubungan dengan sekolah. 
Untuk merealisasikan tujuan tersebut, banyak cara yang bisa 
dilakukan oleh sekolah dalam menarik simpati masyarakat terhadap 
sekolah dan menjalin hubungan yang harmonis antara sekolah 
masyarakat.  
 
2. Jasa pelayanan pendidikan 
a. Pengertian pelayanan pendidikan 
Dalam mengembangkan dan meningkatkan kualitas sumber daya 
manusia jasa pendidikan memegang peranan penting. Akan tetapi, minat 
dan perhatian pada aspek kualitas jasa pendidikan bisa dikatakan baru 
berkembang dalam satu decade terakhir. Keberhasilan jasa pendidikan 
ditentukan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas kepada para 
pengguna jasa pendidikan tersebut (siswa, stakeholder, masyarakat). 
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Secara sederhana layanan pendidikan bisa diartikan dengan jasa 
pendidikan. Kata jasa (service) itu sendiri memiliki beberapa arti, mulai 
dari pelayanan pribadi (personal service)  sampai pada jasa sebagai suatu 
produk. (Rambat  Lupiyadi dan  A.  Hamdani,  2006:5) Sebelum lebih 
jauh membahas mengenai layanan pendidikan, terlebih dahulu akan 
dibahas mengenai pengertian jasa menurut beberapa ahli, sehingga 
pembahasan ini dapat dipahami secara komprehensif.  
Kotler dalam buku Manajemen Jasa Terpadu mendefinisikan jasa 
adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan  kepada 
pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan  
kepemilikan apapun, produksi jasa mungkin berkaitan dengan produk 
fisik atau sebaliknya. (Nasution,2004:6) 
Selanjutnya Stanton, Zaithmal dan Bitner yang dikutip oleh Tim 
Dosen Jurusan Administrasi Pendidikan, (2010:334) mengungkapkan 
bahwa jasa diidentifikasi sebagai kegiatan tidak berwujud yang 
merupakan obyek utama dari transaksi yang dirancang untuk 
menyediakan keinginan atau kepuasan kepada pelanggan. Sedangkan 
Zaithmal dan Bitner berpendapat: 
“include all economic activities whose output is not a physical 
product or construction, is generally consumed at the time it is 
produced, and provides added value in forms (such as convenience, 
amusement, timelines, comfort of health) that are essentially 
intangible concerns of its first purchaser”. 
 
Jasa pada dasarnya merupakan seluruh aktivitas ekonomi dengan 
output selain produk dan pengertian fisik, dikonsumsi dan diproduksi 
pada saat bersamaan, memberikan nilai tambah dan secara prinsip tidak 
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berwujud (intangible) bagi pembeli pertamanya.Dari berbagaipendapat 
tersebut dapat disimpulkan bahwa pendidikan sebagai produk jasa 
merupakan sesuatu yang tidak berwujud akan tetapi dapat memenuhi 
kebutuhan konsumen yang diproses dengan menggunakan atau tidak 
menggunakan bantuan produk fisik dimana proses yang terjadi 
merupakan interaksi antara penyedia jasa dengan pengguna jasa yang 
mempunyai sifat yang tidak mengakibatkan peralihan hak atau 
kepemilikan.Jasa bukan barang melainkan suatu proses atau aktivitas 
yang tidak berwujud. 
Jasa adalah meliputi segenap kegiatan ekonomi yang menghasilkan 
output (keluaran) berupa produk atau kontruksi (hasil karya) nonfisik, 
yang lazimnya dikonsumsi pada saat diproduksi dan memberi nilai 
tambah pada bentuk (form) seperti kepraktisan, kecocokan/kepantasan, 
kenyamanan, dan kesehatan, yang pada intinya menarik cita rasa pada 
pembeli pertama. sementara itu, jasa pendidikan merupakan jasa yang 
bersifat kompleks karena sifat padat karya dan padat modal.  
Artinya, dibutuhkan banyak tenaga kerja yang memiliki skill 
khusus dalam bidang pendidikan dan padat modal karena membutuhkan 
infrastruktur (peralatan) yang lengkap dan harganya mahal.Pendidikan 
merupakan proses pemanusiaan manusia atau suatu proses yang harus 
dilakukan baik yang terlembaga maupun tidak terlembaga yang 
menyangkut fisik dan non fisik dan membutuhkan infrastruktur dan skill 
ataupun keterampilan. Dengan demikian Jasa Pendidikan adalah seluruh 
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kegiatan yangberhubungan dengan pendidikan yang mengutamakan 
pelayanan dalam prosesnya. 
b. Karakteristik jasa pendidikan 
Pada dasarnya jasa adalah sesuatu yang diberikan oleh satu pihak 
kepada pihak lain yang sifatnya tidak berwujud dan tidak memiliki 
dampak perpindahan hak milik. Jasa secara umum memiliki karakteristik 
utama sebagai berikut: 1) Tidak berwujud (Intangibility), 2) Tidak 
terpisah (Inseparability), 3) Bervariasi (Variability), 4) Mudah musnah 
(Perihability). (Buchari Alma, 2003:173) 
Kotler mengemukakan bahwa jasa mempunyai empat ciri utama (1) 
tidak berwujud, sehingga konsumen tidak dapat melihat, mencium, 
meraba, mendengar dan merasakan hasilnya sebelum mereka 
membelinya. Untuk mengurangi ketidak pastian maka konsumen mencari 
informasi tentang jasa tersebut, (2) tidak terpisahkan (inseparability), 
dimana jasa tidak dapat dipisahkan dari sumbernya yaitu perusahaan jasa, 
(3) bervariasi (variability), dimana jasa seringkali berubah-rubah 
tergantung siapa, kapan dan dimana menyajikannya, (4) mudah musnah 
(perishability), jasa tidak dapat dijual pada masa yang akan datang. 
(Philip Kotler, 2009:14) 
Baterson mengemukakan bahwa jasa mengandung delapan 
karakteristik, yaitu: 1) Jasa tidak dapat disimpan dan dikonsumsi pada 
saat dihasilkan; 2) Jasa tergantung pada waktu; 3) Jasa bergantung pada 
tempat; 4) Konsumen merupakan bagian integral dari proses produksi 
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jasa; 5) Setiap orang atau apapun yang berhubungan dengan konsumen 
mempunyai andil dalam memberikan peranan; 6) Perubahan pada konsep 
kemanfaatan; 7) Karyawan penghubung merupakan bagian dari proses 
produksi jasa; 8) Kualitas jasa tidak dapat diperbaiki pada saat proses 
produksi karena produksi jasa terjadi secara real time. (Tim Dosen 
Jurusan Administrasi Pendidikan, 2010:335) 
Berdasarkan ciri dan karakteristik tersebut, maka jasa pendidikan 
mempunyai karakteristik sebagai berikut: 1) Lebih bersifat tidak 
berwujud dari pada berwujud (more intangible than tangible); 2) 
Produksi dan konsumsi bersamaan waktu (simultananeous production 
and consumption); 3) Kurang memiliki standar dan keseragaman (less 
standardized and uniform). 
Sebagaimana yang dikemukakan oleh Steinhoff “the raw material 
of services is people”, bahan baku untuk menghasilkan jasa adalah orang, 
yang memiliki ciri khas berbeda antara satu dengan yang lainnya. Hal ini 
mendasari bahwa pelayanan jasa pendidikan antara satu dengan yang 
lainnya berbeda. Dengan melihat karakteristik tersebut, jasa pendidikan 
diterima setelah melakukan interaksi dengan penghubung yang sangat 
dipengaruhi oleh siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut diproduksi. Hal 
itu menjelaskan bahwa keberhasilan pendidikan akan sangat tergantung 
pada siapa, kapan, dan dimana proses tersebut terlaksana. (Tim Dosen 
Jurusan Administrasi Pendidikan, 2010:337) 
c. Dimensi-dimensi jasa pendidikan 
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Untuk memperjelas bentuk layanan yang diberikan maka peneliti 
memberikan beberapa dimensi yang dijadikan tolak ukur playanan dalam 
memberikan kepuasan kepada pelanggan pendidikan. Leonard Berry, A. 
Parasuraman, dan Valerie Zeithmal menemukan bahwa ada lima penentu 
kualitas jasa sesuai urutan tingkat kepentingan pelanggan sebagai 
berikut: 1) Reliabilitas (reliability), 2) Daya tanggap (responsiveness), 3) 
Jaminan (assurance), 4) Empati (empathy), 5) Bukti Fisik (tangibles). 
(Fandy Tjiptono, 2008:95) 
d. Produk jasa pendidikan 
Produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke dalam 
pasar untuk diperhatikan, dimiliki, dipakai atau dikonsumsi sehingga 
dapat memuaskan keinginan atau kebutuhan. (Philip Kotler, 2009:54) 
Dalam jasa pendidikan, produk yang ditawarkan kepada siswa ialah 
reputasi, prospek, dan variasi pilihan. Sekolah yang baik menawarkan 
reputasi/mutu pendidikan yang tinggi, prospek bagi siswa setelah lulus, 
dan pilihan konsentrasi berbagai program yang bervariasi sehingga calon 
siswa dapat memilih bidang yang sesuai dengan bakat dan minat mereka. 
(Sri Minarti, 2012:390) 
Produk secara umum merupakan segala sesuatu yang dapat 
ditawarkanprodusen untuk diperhatikan, diminta, dibeli, digunakan, atau 
dikonsumsi pasar sebagai pemenuhan kebutuhan atau keinginan pasar 
bersangkutan. Produk yang ditawarkan tersebut meliputi barang fisik, 
jasa, organisasi, dan ide.  
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Produk dari sekolah adalah jasa kependidikan yang dapat dirinci 
atas :  
1) Jasa kurikuler meliputi kurikulum, silabus umum (GBPP), 
rancangan bahan pembelajaran, penyajian bahan pembelajaran, dan 
evaluasi, 2) Jasa penelitian,. 3) Jasa ektrakurikuler, 4) Jasa 
pengembangan kehidupan bermasyarakat, 5) Jasa administrasi/ 
ketatausahaan, berupa layanan berbagai surat keterangan,surat 
pengantar bagi peserta didik, laporan hasil belajar. 6) Jasa layanan 
khusus, berupa layanan bimbingan dan konseling, Layanan 
perpustakaan, layanan usaha kesehatan sekolah, layanan kantin, 
dan layanan transportasi atau bus. (Buchari Alma,2009:227-228) 
 
Produk jasa pendidikan hanya bisa dikonsumsi oleh konsumen, 
pada saat proses produksi berlangsung. Sementara, produk barang dan 
jasa lain, selain pendidikan, yang terlihat secara fisik biasanya diproduksi 
di pabrik atau di tempat-tempat tertentu, kemudian didistribusikan oleh 
distributor ke toko dan baru bisa dikonsumsi oleh konsumen. Pada 
bidang jasa pendidikan, faktor penyedia jasa pendidikan (orang) langsung 
berperan dalam proses produksi jasa tersebut. 
e. Bentuk layanan jasa pendidikan 
Layanan yang ditawarkan lembaga dapat ditingkatkan melalui 
unsur kualitas jasa. Lembaga pendidikan merupakan organisasi yang 
memberikan pelayanan kepada stakeholder internal dan eksternal. 
Stakeholder internal terdiri dari semua lembaga di dalam sekolah (seperti 
yayasan, program studi, dan unit kegiatansiswa) dan para aktor yang 
berada di dalamnya (seperti siswa, guru, tata usaha, dan staf yang lain). 
Stakeholder eksternal terdiri dari alumni, orang tua siswa pemerintah dan 
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masyarakat umum. Keberhasilan sekolah diukur dari tingkat kepuasan 
pelanggan, baik internal maupun eksternal.  
Sekolah dikatakan berhasil jika mampu memberikan pelayanan 
sama atau melebihi harapan pelanggan, karena mereka sudah 
mengeluarkan butged cukup banyak pada lembaga pendidikan.Sekolah 
pada dasarnya adalah untuk anak usia sekolah, sedangkan orang tua dan 
masyarakat sebagai penilai atau pemantau saja. Akan tetapi tidak 
menutup kemungkinan penilaian atau pemantauan bisa dilakukan oleh 
siswa sendiri, karena mereka yang telah merasakan pendidikan secara 
langsung dansegala bentuk program studi yang dijalani sekolah.Demi 
kepentingan pendidikan hendaknya sekolah mendesain segala hal yang 
berhubungan dengan kebutuhan siswa di sekolah sesuai dengan 
perkembangan zaman.  
Sekolah harus dapat menyediakan program layanan siswa yang 
mudah dicapai dan lengkap. Bentuk layanan yang ada dalam lembaga 
pendidikan ada dua, diantaranya adalah : 1) Layanan pokok, dalam 
memenuhi kebutuhan siswa yang berhubungan dengan pelayanan siswa 
di sekolah, dalam menjalankan tugasnya kepala sekolah dibantu oleh 
para personil professional sekolah yang dipekerjakan pada system 
sekolah, 2) Layanan bantu, perubahan dinamika masyarakat yang cepat 
seperti yang kita alami saat ini, sekolah merupakan pemegang peranan 
penting, dengan memberikan banyak pelayanan yang diharapkan dari 
sekolah. (Oteng Sutisna, 2005:65) 
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3. Pendidikan berbasis masyarakat  
a. Pengertian pendidikan berbasis masyarakat 
Pendidikan berbasis masyarakat merupakan model pendidikan yang  
mana  segala  hal  yang  terkait  di  dalamnya  lebih  banyak melibatkan  
peran  masyarakat  daripada  keterlibatan  atau  campur tangan negara 
(pemerintah). Masyarakat mempunyai wewenang dan tanggung jawab 
besar dalam penyelenggaraannya. Model Pendidikan berbasis masyarakat 
merupakan tawaran terhadap mainstream pendidikan yang berbasis 
negara. Praktek pendidikan berbasis masyarakat telah lama ada sejak 
kemerdekaan Indonesia bahkan sebelum kemerdekaan, walaupun secara 
konseptual model pendidikan berbasis masyarakat belum diformulasikan 
secara baku saat itu. 
Secara  khusus  Azra  yang  dikutip  Toto  menyebutkan,  di 
kalang-an masyarakat Muslim Indonesia, partisipasi masyarakat dalam 
rangka pendidikan berbasis masyarakat telah dilaksanakan lebih lama 
lagi, yaitu setua sejarah perkembangan Islam di bumi Nusantara. Hampir 
seluruh lembaga pendidikan Islam di Indonesia, mulai dari rangkang, 
dayah, meunasah (Aceh), surau (Minangkabau), pesantren (Jawa), 
bustanul atfal, diniyah dan sekolah-sekolah Islam lainnya didirikan dan 
dikembangkan oleh masyarakat Muslim. Lembaga- lembaga ini hanya 
sekedar contoh bagaimana konsep pendidikan berbasis masyarakat 
diterapkan oleh masyarakat Indonesia dalam lintasan sejarah. (Toto 
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Suharto, 2005:13)  Pendidikan berbasis masyarakat sudah di kenal dan 
di terapkan oleh lembaga pendidikan islam di Indonesia. 
Menurut Misbah yang dikutip oleh Eroby menyatakan bahwa 
kemunculan paradigma pendidikan berbasis masyarakat dipicu oleh arus 
besar moderenisasi yang menghendaki terciptanya demokratisasi dalam 
segala kehidupan manusia, termasuk pendidikan. (Misbah Ulmunir, 
2006:60) Pendidikan berbasis masyarakat di anggap dapat menjadi salah 
satu pendidikan yang dapat menutup kekurangan dari pendidikan 
berbasis Negara. 
Lahirnya demokratisasi pendidikan memang bukan untuk 
menyembuhkan berbagai problematika pendidikan seperti halnya 
menghapuskan diskriminasi pendidikan dan mendapatkan pendidikan 
murah  dan  bermutu,  tapi    setidaknya    meupakan  peluang  untuk 
berbagai  lapisan  masyarakat  mendapatkan  kesempatan  yang  adil. 
(Mastuhu, 2003:85) Pendidikan berbasis masyarakat dapat menjadi 
peluang terbaik dalam memberikan kesempatan yang sama dan 
memberikan peluang kerja sama yang memenangkan semua pihak. 
Konsep demokratisasi dalam pengelolaan pendidikan tertera pada  
UU Sisdiknas  2003  Bab  III,  tentang prinsis  Penyelenggaraan 
Pendidikan, pasal 4 ayat 1 yang menyebutkan: 
“Pendidikan diselenggarakan secara demokratis dan berkeadilan, 
serta tidak diskriminatif dengan menjunjung tinggi hak asasi 
manusisa, nilai keagmaan, nilai kultural dan kemajemukan bangsa” 
 
Dan Ayat 6 menyebutkan bahwa: 
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“Pendidikan diselenggarakan dengan memberdayakan semua 
komponen masyarakat melalui peran serta dalam penyelenggaraan 
dan pengendalian mutu layanan pendidikan”. (UU Nomor 20 
Tahun 2003 : 12-13) 
 
Pendidikan berbasis masyarakat pada dasarnya dikembangkan dan 
dilaksanakan dari masyarakat, oleh masyarakat dan untuk kepentingan 
masyarakat itu sendiri. Melalui lembaga-lembaga pendidikan berbasis 
masyarakat, masyarakat berupaya untuk memperbaiki kehidupannya 
secara terus-menerus melalui pemberdayaan dengan sarana pendidikan 
dan pelatihan. Dari sini kemudian berkembang model-model atau bentuk 
pendidikan berbasis masyarakat. Beberapa contoh dari lembaga 
pendidikan berbasis masyarakat   adalah   TKA/TPA,   lembaga   
kursus   yang   dikelola masyarakat, pesantren, dan sebagainya. 
Dalam pendidikan berbasis masyarakat, masyarakatlah yang 
menjadi tuan atau pemilik di rumahnya sendiri. Pihak lain dalam hal 
ini pemerintah hanya bisa menjadi mitra atau rekan yang berfungsi untuk  
memfasilitasi,  mendanai,  atau  mendampingi  segala  kegiatan yang ada 
kaitannya dengan pendidikan berbasis masyarakat, tanpa ada unsur 
memaksakan kepentingan. 
Pendidikan berbasis masyarakat merupakan mekanisme yang 
memberikan peluang bagi setiap orang dalam masyarakat untuk 
memperkaya ilmu pengetahuan dan teknologi melalui pembelajaran 
seumur hidup. Pendidikan berbasis masyarakat merupakan wujud dari 
demokratisasi pendidikan melalui perluasan pelayanan pendidikan untuk 
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kepentingan masyarakat. (Zubaedi, 2007: 130-131) Masyarakat 
mempunyai kesempatan untuk mengembangkan dan memberdayakan 
dirinya sendiri melalui pendidikan yang dikembangkan oleh masyarakat. 
Pada aspek tertentu Pendidikan berbasis masyarakat hanya dapat eksis 
dan berjalan dengan baik manakala suasana kehidupan yang demokratis 
telah tumbuh dan berkembang  dengan  baik  serta  masyarakat  mampu  
dan  memiliki kesadaran pentingnya pemberdayaan. 
Dalam konteks kepemilikan, Pendidikan berbasis masyarakat 
dianggap sebagai berbasis masyarakat jika segala hal yang terkait di 
dalamnya berada di tangan masyarakat, seperti perencanaan hingga 
pelaksanaan. Sebaliknya, jika semua penyelenggaraan pendidikan 
ditentukan pemerintah maka disebut pendidikan berbasis pemerintah atau 
negara (state-based education ) atau jika semuanya ditentukan oleh 
sekolah maka disebut pendidikan berbasis sekolah (school-
basededucation). (Zubaedi, 2007: 134)   
Penulis melihat bahwa Pendidikan berbasis masyarakat lebih 
berorientasi pada keterlibatan atau peran masyarakat dalam pendidikan 
yang dikelolanya.Untuk mengaitkannya dengan pembelajaran yakni 
dalam konteks teori pembelajaran, Pendidikan berbasis masyarakat dapat 
mengakomodasi berbagai teori-teori pembelajaran. Teori kecerdasan 
majemuk (multiple intteligence), belajar  sosial  (social  learning),  dan  
sebagainya,  dapat  diterapkan dalam pendidikan berbasis masyarakat. 
Hal-hal yang terkait dengan pendidikan berbasis masyarakat dalam 
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konteks pembelajaran adalah sebagai berikut: 1) Proses belajar terjadi 
secara spontan dan alamiah, 2) Belajar dengan melakukan (learning  by  
doing)  dan  belajar  berbasis  pengalaman  (experience-based learning), 
3) Melibatkan aktivitas mental dan fisik, 4) Belajar berbasis  
kompetensi  (competence  - based learning),  5) Pemecahan masalah  
(problem  solving  ),  6)  Berlangsung  dalam  interaksi  aktif dalam 
lingkungan, 7) Aktualisasi diri, 8) Menyenangkan dan mencerdaskan, 
dan 9) Produktif. (Putu Sudira, 2015:190-192)  Hal-hal tersebut   
tidaklah mutlak semuanya ada dalam pendidikan berbasis masyarakat 
yang dikembangkan oleh masyarakat, karena masyarakat memiliki 
kecenderungan dan kebutuhan yang berbeda-beda dalam upaya 
memberdayakannya dirinya. 
Di satu sisi masyarakat mungkin mengembangkan pendidikan 
berbasis  masyarakat  yang  beorientasi  pada  pengembangan 
kemampuan (skill), sementara di sisi lain masyarakat juga mungkin 
mengembangkan pendidikan yang beorientasi pada pengembangan 
evaluasi, murni merupakan inisiatif dari masyarakat (pemilik dan 
pengelola lembaga kursus). 
Dalam konteks Indonesia, pendidikan berbasis masyarakat menurut  
Nielsen  merujuk  pada  pengertian  yang  beragam  yaitu:  1) Peran serta 
masyarakat dalam pendidikan 2) Pengambilan keputusan yang  berbasis  
sekolah  3)  Pendidikan  yang  diberikan  oleh  sekolah swasta atau 
yayasan 4) Pendidikan dan pelatihan yang diberikan oleh pusat 
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pelatihan milik swasta 5) Pendidikan luar sekolah yang disediakan oleh 
pemerintah 6) Pusat kegiatan belajar masyarakat 7) Pendidikan luar 
sekolah yang diberikan oleh organisasi akar rumput seperti Lembaga 
Sosial Masyarakat dan pesantren. (Dean Nielsen, 2001:175-176) 
Konsep pendidikan berbasis masyarakat menurut Umberto 
Sihombing   yang   dikutip   Dean   adalah   dari   masyarakat,   oleh 
masyarakat, dan untuk masyarakat atau pendidikan yang berada di 
masyarakat, untuk menjawab kebutuhan belajar masyarakat, dikelola 
oleh masyarakat dengan memanfaatkan fasilitas yang ada di masyarakat, 
dan menekankan pentingnya partisipasi masyarakat pada setiap  kegiatan  
belajar  maupun  bermasyarakat.   Adapun  definisi umum pendidikan 
berbasis masyarakat adalah pendidikan yang sebagian  besar  keputusan-
keputusannya dibuat oleh masyarakat. (Dean Nielsen, 2001:188) Jadi, 
pendidikan berbasis masyarakat lebih banyak melibatkan peran 
masyarakat daripada pemerintah. 
b. Tujuan pendidikan berbasis masyarakat 
Tujuan  pendidkan  berbasis  masyarakat  biasanya  mengarah 
pada isu-isu masyarakat seperti pelatihan karir, perhatian terhadap 
lingkungan, pendidikan dasar, pendidikan keagamaan, penangan masalah 
kesehatan, dan sebagainya. (Zubaedi, 2007: 132-133)   Tujuan pendidkan 
berbasis masyarakat hakikatnya adalah pemberdayaan masyarakat ke 
arah yang lebih baik demi terwujudnya masyarakat yang unggul dalam 
segala bidang. Melalui pendidkan berbasis masyarakat, masyarakat 
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diberdayakan segala potensi dan kemampuan yang dimilikinya. 
Pemberdayaan  dan  pendidikan  ini  berlangsung  terus-menerus  dan 
seumur hidup (long life education). 
Undang-undang Republik Indonesia no 20 tahun 2003 tentang 
sistem  pendidikan  nasional  tentang  peran  serta  masyarakat  dalam 
pendidikan yang tertuang pada pasal 54 ayat (1) 
“Peran serta masyarakat dalam pendidikan meliputi peran serta 
perorangan, kelompok, keluarga, organisasi profisi, pengusaha 
dan organisasi  kemasyarakatan  dalam  menyelenggarakan  dan 
pengendalian mutu pada satuan pendidikan. Ayat (2) masyarakat 
dapat berperan serta sebagai sumber pelaksanaan dan pengguna 
hasil pendidikan.” 
 
Demikian pula pendidikan berbasis masyarakat sebagaimana yang 
tertuang pada pasal 55 ayat 1-4: 
“Ayat(1) masyarakat berhak menyelenggarakan pendidikan 
berbasis masyarakat pada pendidikan formal dan non formal 
sesuai dengan kekhasan agama, lingkungan sosial dan budaya 
untuk kepentingan   masyarakat.   Ayat   (2)   penyelenggaraan   
pendidikan berbasis mengembangkan dan melaksanakan 
kurikulum dan evaluasi pendidikan,   serta   manajemen   dan   
pendanaannya   sesuai   dengan standard nasional pendidikan. 
Ayat (3) Dana penyelenggaraan pendidikan  berbasis  masyarakat  
dapat  bersumber  dari penyelenggaraan,  masyarakat,  
pemerintah,  pemerintah  daerah  dan  / atau sumber lain yang 
tidak bertentangan dengan peraturan perundang- undangan yang 
berlaku; ayat (4) lembaga pendidikan berbasis masyarakat  dapat  
memperoleh  bantuan  tekhnis,  subsidi  dana  dan sumbe daya 
lain secara adil dan merata dari pemerintah dan / atau pemerintah 
daerah.” (UU RI No. 20 Tahun 2013) 
 
Masyarakat melalui pendidikan berbasis masyarakat, akan mampu 
mengembangkan potensi dan kemampuannya ke arah perubahan. 
Pendidikan berbasis masyarakat menjadi model dalam pemberdayaan 
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masyarakat yang mengakomodasi kebutuhan dan kepentingan 
masyarakat
 
c.  Prosedur pelaksanaan hubungan sekolah dengan masyarakat 
Prosedur pelaksanaan hubungan sekolah dengan masyarakat 
dilaksanakan melalui 4 tahap berikut ini: 1) Menganalisis masyarakat, 2) 
Mengadakan komunikasi, 3) Melibatkan masyarakat. Bentuk-bentuk peran 
serta masyarakat dalam peningkatan mutu sekolah diantaranya: a) 
Menggunakan jasa sekolah, b) Memberikan kontribusi dana, bahan, dan 
tenaga, c) Membantu anak belajar di rumah, d) Berkonsultasi masalah 
pendidikan anak, e) Terlibat dalam kegiatan ekstra kurikuler dan f) 
Pembahasan kebijakan sekolah. (Ali Imron,  (2006 : 79-80). 
Dukungan masyarakat terhadap peningkatan mutu pendidikan sekolah 
melibatkan peran serta tokoh-tokoh masyarakat dan tokoh agama, dunia 
usaha dan dunia industri, serta kelembagaan sosial budaya. Penyertaan 
mereka dalam pengelolaan sekolah hendaknya dilakukan secara integral, 
sinergis, dan efektif, dengan memperhatikan keterbukaan sekolah untuk 
menumbuhkan rasa memiliki dan tanggung jawab masyarakat dalam 
meningkatkan mutu sekolah.  
Masyarakat selaku pengguna jasa lembaga pendidikan memiliki 
kewajiban untuk mengembangkan serta menjaga keberlangsungan 
penyelenggaraan proses pendidikan, sebagaimana diamanatkan oleh Undang – 
Undang Sistem Pendidikan Nasional Nomor 20 Tahun 2003 BAB IV yang 
didalamnya memuat bahwasannya pendidikan merupakan tanggung jawab 
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bersama antara pemerintah, masyarakat dan keluarga. Peran serta masyarakat 
/ partisipasi masyarakat dalam pendidikan meliputi peran serta perseorangan, 
kelompok, keluarga, organisasi profesi, pengusaha dan organisasi 
kemasyarakatan dalam penyelenggaraan dan pengendalian mutu pelayanan 
pendidikan . selain itu masyarakat dapat berperan serta sebagai sumber, 
pelaksana dan pengguna hasil. 
Dalam Peraturan Pemerintah No. 39 Tahun 1992 BAB III pasal 4 
peran serta / partisipasi maysarakat dapat berbentuk:  
a)      Pendirian dan penyelenggaraan satuan pendidikan pada jalur 
pendidikan sekolah atau jalur pendidikan luar sekolah,  
b)      Pengadaan dan pemberian bantuan tenaga kependidikan untuk 
melaksanakan atau membantu melaksanakan pengajaran, 
c)      Pengadaan dan pemberian bantuan tenaga ahli untuk membantu 
pelaksanaan kegiatan belajar-mengajar; d)     Pengadaan dan/atau 
penyelenggaraan program pendidikan yang belum diadakan; 
e)      Pengadaan dana dan pemberian bantuan yang dapat berupa 
wakaf, hibah, sumbangan, pinjaman, beasiswa, dan bentuk lain 
yang sejenis; f)       Pengadaan dan pemberian bantuan ruangan, 
gedung, dan tanah untuk melaksanakan kegiatan belajar-mengajar; 
g)      Pengadaan dan pemberian bantuan buku pelajaran dan 
peralatan pendidikan; h)      Pemberian kesempatan untuk magang 
dan/atau latihan kerja; i)        Pemberian bantuan manajemen bagi 
penyelenggaraan satuan pendidikan dan pengembangan pendidikan 
nasional; j)        Pemberian pemikiran dan pertimbangan berkenaan 
dengan penentuan kebijaksanaan; k)      Pemberian bantuan dan 
kerjasama dalam kegiatan penelitian dan pengembangan; dan 
l)        Keikutsertaan dalam program pendidikan yang 
diselenggarakan oleh Pemerintah di dalam dan/atau di luar negeri. 
 
Partisipasi merupakan prasyarat penting bagi peningkatan mutu. 
Partisipasi merupakan proses eksternalisasi individu, sebagaimana 
dijelaskan oleh Berger, bahwa eksternalisasi adalah suatu pencurahan 
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kehadiran manusia secara terus menerus kedalam dunia, baik dalam 
aktifitas fisik maupun mental. Pada proses eksternalisasi menurut Berger, 
adalah suatu keharusan karena manusia pada praktiknya tidak bisa 
berhenti dari proses pencurahan diri kedalam dunia yang ditempatinya. 
Manusia akan bergerak keluar mengekspresikan diri dalam dunia 
sekelilingnya. Partisipasi sebagai proses interaksi social ditentukan oleh 
objektifitas yang ditentukan oleh individu dalam dunia intersubjektif 
yang dapat dibedakan oleh kondisi sosiokultural sekolah. 
Bagi sekolah partisipasi masyarakat dalam pembangunan 
pendidikan adalah kenyataan objektif yang dalam pemahamannya 
ditentukan oleh kondisi subjektif orang tua siswa. Dengan demikian, 
partisipasi menuntut adanya pemahaman yang sama atau objektivasi dari 
sekolah dan orang tua dalam tujuan sekolah. Artinya, tidak cukup 
dipahami oleh sekolah bahwa partisipasi sebagai bagian yang penting 
bagi keberhasilan sekolah dalam meningkatkan mutu, karena tujuan mutu 
menjadi sulit diperoleh jika pemahaman dalam dunia intersubjektif 
(siswa, orang tua, dan guru) menunjukkan kesenjangann pengetahuan 
tentang mutu. Tujuan partisipasi juga meberi peluang secara luas peran 
masyarakat dalam bidang pendidikan ini sekaligus menunjukkan bahwa 
Negara bukan satu-satunya penyelenggara pendidikan.  
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B. Penelitian yang relevan 
Dari hasil penelusuran literatur, penulis menemukan beberapa hasil 
penelitian yang membahas tema serupa dengan yang penulis kaji dalam skripsi 
ini, antara lain :  
Pertama tesis Sri Susanti, (2014) Kepuasan pelanggan  terhadap 
pelayanan  pendidikan berbasis sistem manajemen mutu ISO 9001:2008 di 
madrasah ibtidaiyah se-yogyakarta tahun ajaran 2015/2016. Pascasarjana 
Universitas Negeri Yogyakarta. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
pelaksanaan kualitas pelayanan publik bidang administrasi kependudukan di 
Kecamatan Gamping dilihat dari aspek fasilitas fisik (tangible), kehandalan 
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati 
(empathy) yaitu: (1) Bagian Pelayanan Umum di Kecamatan Gamping belum 
memenuhi fasilitas pelayanan yang memadai untuk memberikan pelayanan 
kepada masyarakat seperti se kursi diruang tunggu yang belum memadai 
dengan jumlah pengunjung setiap harinya, belum adanya meja untuk menulis 
di ruang tunggu, sarana informasi yang belum tersedia. (2) Masyarakat merasa 
puas dengan pelayanan yang di berikan Kecamatan Gamping dalam aspek 
reliability (kehandalan) mengenai kehandalan dalam menangani setiap keluhan 
masyarakat, handal dalam segi waktu dan ketepatan proses pelayanan, (3) 
Pegawai dalam hal membantu masyarakat yang membutuhkan pelayanan 
khususnya masyarakat yang bingung dengan pelayanan sudah terlihat antara 
petugas dan pengunjung yang saling berkomunikasi. (4) Keamanan di 
Kecamatan Gamping sudah menunjukan upaya meningkatkan kualitas 
pelayanannya terkait memberikan rasa aman bagi masyarakat yaitu dengan 
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menempatkan tukang parkir yang ikut mengamankan keadaan di parkiran. (5) 
Aspek empati (empathy), yang diberikan pihak Kecamatan Gamping yaitu 
dengan memberikan kesan yang menyenangkan. Hal itu dapat terlihat dari 
sikap petugas yang menerangkan dengan sejelas-jelasnya mengenai prosedur 
pelayanan dan menerima kritik mapun saran dengan sepenuh hati sebagai 
interopeksi untuk layanan yang lebih baik. 
Kedua tesis Budi Wijayanto, (2009). Kualitas Pelayanan Publik  di 
Mahkamah Konstitusi. Pascasarjana Universitas Indonesia Jakarta. Hasil 
penelitiannya bahwa penilaian lebih dari separuh penerima layanan di 
Mahkamah Konstitusi menilai bahwa kelima dimensi kualitas pelayanan pada 
Bagian Pelayanan Risalah dan Putusan Mahkamah Konstitusi adalah  baik. 
Berdasarkan perhitungan statistik dan diagram kartesius, beberapa hal yang 
dianggap baik dan perlu dipertahankan adalah kemudahan layanan dan sikap 
internal petugas layanan terhadap penerima layanan. Penerima layanan merasa 
puas terhadap akses pelayanan yang mudah, prosedur yang tidak berbelit-belit, 
sikap simpatik dan manusiawi petugas, serta kenyamanan dan kebersihan 
ruangan pelayanan.  Selain itu, terdapat beberapa hal yang menurut penerima 
layanan perlu harus ditingkatkan, dimana keduanya merupakan bagian dari 
atribut tangibles yaitu ketersediaan peralatan yang modern dan lengkap untuk 
memudahkan pelayanan. dan adanya buku petunjuk atau informasi pelayanan 
yang tersedia untuk memudahkan pelayanan.. 
Ketiga tesis Aminah (2016). Strategi   Peningkatan   Kualitas Pelayanan 
Pendidikan Pada Yayasan Pesantren Darussalam Blokagung Tegalsari   
Banyuwangi. Pascasarjana Universitas Jember. Hasil  penelitian  menunjukkan  
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bahwa  upaya  yang  dilakukan  pengelola, sesuai teori Parasuraman dalam 
mengukur kualitas pelayanan publik lebih pada dimensi daya tanggap, 
jaminan, kehandalan dan empati. Sedangkan dimensi bukti fisik tampak lebih 
fokus diperankan pengasuh utama sekaligus ketua yayasan. 
Kempat tesis Ariyati, (2010) Manajemen Pelayanan Pendidikan Khusus 
Bagi AnakAutis (Studi Kasuspada : Pusat Layanan Autis (PLA) Kota Malang). 
Pascasarjana Administrasi Publik Universitas Gajah Mada Yogyakarta, 
Berdasarkan pada hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa pengukuran 
kinerja sebagai alat manajemen pelayanan yang masih harus diperbaiki di masa 
datang pada indikator efektivitas dan daya tanggap, dimana responsivitas dari 
pengguna jasa masih rendah saat ini. Sedangkan faktor yang mempengaruhi 
kinerja adalah faktor individu dan faktor organisasi. Model pelayanan 
kependidikan khusus di PLA Kota Malang saat ini menggunakan model 
Standar Pelayanan Minimal (SPM. 
Kelima tesis SyaifulAnwar Dhartamuda, (2015). Manajemen 
Peningkatan Mutu Berbasis Sekolah. (Studi Kasus Pada Yayasan Bahana Cita 
Persada Kota Malang). Pascasarjana  Universitas Islam Negeri Maulana Malik 
IbrahimMalang. Hasilpenelitiannya adalaha : 1) Pelaksanaan pembelajaran 
yang telah dilakukan dalam kegiatan belajar  mengajar sehari-hari telah 
berlangsung dengan baik, kegiatan pembelajaran secara umum telah mengikuti 
aturan-aturan dalam rencana pelaksanaan pembelajaran. Secara keseluruhan 
implementasi atau pelakanaan pembelajaran sudah cukup efektif dan efisien. 2) 
Pendekatan Triple R yang menjadi ikon di lembaga pendidikan ini sebagaian 
besar untuk guru-guru yang telah mengajar lama Akan tetapi pada guru yang 
65 
 
65 
 
masih baru nampaknya dalam pelaksanaan pembelajran pendekatan Triple R 
ini masih asing dan belum dimengerti. 3) Kegiatan supervisi di yayasan Bahana 
Cita Persada yang cukup baik dalam menunjang mutu proses pembelajaran. 
Kegiatan supervisi pendidikan yang telah dilakukan baik oleh kepala sekolah 
sebagai supervisor pendidikan dilakukan dengan pengawasan yang tidak 
terkesan resmi. 4) Kegiatan supervisi yang menjadi karakteristik dari ketiga 
yayasan lembaga pendidikan ini adalah adanya laporan penilaian bulanan oleh 
sekolah kepada wali murid. Kegiatan supervisi pendidikan yang dilakukan oleh 
kepala sekolah sebagai supervisi pendidikan di SMA Surya Buana 
menunjukkan bahwa para guru tidak juga dilibatkan dalam mutu proses 
pendidikan. 5) Pendekatan pembelajaran Triple R merupakan salah satu ikon 
yang menjadi andalan dalam pendekatan pembelajaran. Konsep Triple R ini 
mengedapankan pada proses pemahaman belajar yang lebih mengarah pada 
analisis dan dipadukan dengan pendekatan belajar yang berbasis pada kaidah-
kaidah ke-Islaman.  
Dari kelima hasil penelitian terdahulu seperti pemaparan di atas, terdapat 
kesamaan dengan penelitian yang akan dilakukan oleh penulis, yaitu 
manajemen pelayanan pendidikan. Akan tetapi dari kelima penelitian tersebut 
tidak ada yang benar-benar sama dengan masalah yang akan diteliti. 
Perbedaan penelitian yang penulis lakukan dengan penelitian-penelitian 
sebelumnya selain pada area dan subyek penelitiannya juga pada variabel yang 
diteliti. Oleh karena itu penelitian yang berjudul : “Manajemen Pelayanan 
Pendidikan pada Masyarakat di SD Muhammadiyah 8 Jagalan Jebres 
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Surakarta” dapat dilakukan karena masalah yang akan diteliti bukan duplikasi 
dari penelitian-penelitian yang sebelumnya. 
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BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 
 
A. Pendekatan Penelitian 
Metode penelitian ini menggunakan tipe penelitian deskriptif dengan 
pendekatan kualitatif. Bogdan dan Taylor mendefinisikan penelitian kualitatif 
sebagai prosedur penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata 
tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku yang dapat diamati (Lexy J 
Moleong, 2007: 4). Sementara itu Moleong mendefinisikan penelitian kualitatif 
sebagai penelitian yang bermaksud untuk memahami fenomena tentang apa 
yang dialami oleh subjek penelitian misalnya perilaku, persepsi, motivasi, 
tindakan, dan lain-lain secara holistik dan dengan cara deskripsi dalam bentuk 
kata-kata dan bahasa pada suatu konteks khusus yang alamiah dan dengan 
memanfaatkan berbagai metode alamiah (Lexy J Moleong, 2007: 6) 
Disebut sebagai metode kualitatif karena data yang terkumpul dan 
analisisnya lebih bersifat kualitatif. Penelitian kualitatif digunakan untuk 
mendapatkan data yang mendalam, suatu data yang mengandung makna atau 
data yang pasti dan merupakan suatu nilai di balik data yang tampak. Oleh 
karena itu dalam penelitian ini tidak menekankan pada generalisasi, tetapi lebih 
menekankan pada makna (Sugiyono, 2009: 8-9) 
Berdasarkan beberapa pengertian diatas, dapat disimpulkan bahwa 
penelitian kualitatif dalam penelitian ini adalah rangkaian kegiatan dalam 
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rangka mendapatkan data atau informasi yang bersifat sebenar-benarnya serta 
memberikan pemahaman menyeluruh dan mendalam. 
B. Latar Seting Penelitian 
1. Waktu penelitian 
Mei 2018 – Juni 2018 
2. Tempat penelitian 
SD Muhammadiyah 8 Jagalan Jebres Surakarta. 
 
C. Subjek dan Informan Penelitian 
1. Subjek penelitian 
Yang dimaksud subjek penelitian yakni kepala sekolah yang menjadi 
sumber informasi yang dibutuhkan dalam pengumpulan data penelitian 
(Muhammad Idrus, 2009: 91). Sedangkan Subjek penelitian menurut Amirin 
dalam bukunya Muhammad Idrus (2009: 91) adalah seseorang atau sesuatu 
yang mengenainya ingin diperoleh keterangan. Adapun yang menjadi obyek 
penelitian adalah kepala sekolah SD Muhammadiyah 8 Jagalan. 
2. Informan penelitian 
Informan yaitu orang yang memberi informasi tentang data yang 
diinginkan peneliti berkaitan dengan penelitian yang sedang 
dilaksanakannya (Muhammad Idrus, 2009: 91). Adapun yang menjadi 
informan penelitian adalah wakil kepala sekolah, guru, sebagian siswa dan 
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D. Metode Pengumpulan Data 
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Teknik pengumpulan data menurut Sugiyono (2009: 224) merupakan 
langkah yang paling strategis dalam penelitian, karena tujuan utama dari 
penelitian adalah mendapatkan data. Sedangkan menurut Sutopo (2006: 55) 
pengumpulan data dalam penelitian  kualitatif lebih mementingkan makna, 
tidak ditentukan oleh kuantitasnya, tetapi lebih ditentukan oleh proses 
terjadinya jumlah (dalam bentuk angka) dan cara memandang atau 
perspektifnya. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan teknik 
pengumpulan data sebagai berikut: 
1. Wawancara 
Lexy J Moleong (2007: 186) mendefinisikan wawancara sebagai 
percakapan dengan maksud tertentu, yang dilakukan oleh dua pihak, yaitu 
pewawancara (interview) yang mengajukan pertanyaan dan terwawancara 
(interviewer) yang memberikan atas jawaban itu. Sedangkan Esterberg 
mendefinisikan wawancara sebagai pertemuan dua orang untuk bertukar 
informasi dan ide melalui tanya jawab, sehingga dapat dikonstruksikan 
makna dalam suatu topik tertentu (Sugiyono, 2009: 232). 
2. Observasi 
Teknik pengumpulan data ini digunakan untuk menjaring data yang 
diperlukan guna melengkapi data dari wawancara. Menurut Sutopo 
observasi merupakan kegiatan pengamatan yang dilakukan oleh peneliti, di 
mana peneliti berperan aktif dalam lokasi studi sehingga benar-benar terlihat 
dalam kegiatan yang ditelitinya (Harsono, 2008: 164). Dalam observasi ini, 
peneliti terlibat dengan kegiatan sehari-hari orang yang sedang diamati atau 
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yang digunakan sebagai sumber data penelitian. Observasi dipakai untuk 
memahami persoalan-persoalan yang ada di sekitar pelaku dan nara sumber 
(Harsono, 2008: 165). 
Teknik observasi ini dilakukan untuk mendapat data tentang 
manajemen pelayanan pendidikan pada masyarakat di SD Muhammadiyah 8 
Jagalan Jebres Surakarta. Observasi dilakukan dengan terjun langsung ke 
lapangan secara aktif untuk memperoleh gambaran dan keterangan riil 
mengenai sikap dan perilaku informan. Keterangan dan informasi yang 
diperoleh kemudian dianalisis, ditafsirkan, dan disimpulkan. Untuk 
memperoleh data, peneliti berlaku sebagai pengamat sekaligus menjadi 
anggota utuh dari kelompok yang diamati. 
3. Dokumentasi 
Metode dokumentasi adalah mencari data mengenai hal-hal atau 
variabel yang berupa catatan transkip, buku, surat kabar, majalah, prasasti, 
notulen rapat, agenda dan sebagainya (Lexy J. Moleong, 2005: 187). 
Sejumlah besar fakta dan data tersimpan dalam bahan yang berbentuk 
dokumentasi. Sebagian besar data yang tersedia yaitu berbentuk surat, 
catatan harian, cendera mata, laporan, artefak, dan foto (Juliansyah Noor, 
2012: 138). Metode ini digunakan untuk mengumpulkan data yang berkaitan 
manajemen pelayanan pendidikan pada masyarakat di SD Muhammadiyah 8 
Jagalan Jebres Surakarta.. 
 
E. Pemeriksaan Keabsahan Data 
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Triangulasi adalah proses validitas yang harus dilakukan dalam 
penelitian untuk menguji kesahihan antara sumber data yang datu dengan 
sumber data yang lain atau metode yang satu dengan metode yang lain. 
(Mohammad Ali dan Muhammad Asrori, 2014: 137). Dalam pelaksanaan 
triangulasi ada empat modus yang sebaiknya dilakukan yaitu penggunaan lebih 
dari satu atau beberapa sumber data, metode, investigator, dan teori 
(Mohammad Ali dan Muhammad Asrori, 2014: 138). Namun dalam penelitian 
ini penulis menggunakan triangulasi sumber dan triangulasi metode. 
1. Triangulasi metode 
Pengecekan derajat kepercayaan penemuan hasil penelitian beberapa 
teknik pengumpulan data dan pengecekan derajat kepercayaan beberapa 
sumber data dengan metode yang sama. (Harsono, 2008: 173). Sehingga 
peneliti membandingkan hasil penelitian dari wawancara, dokumentasi serta 
observasi yang dilakukan selama penelitian. 
2. Triangulasi sumber 
Membandingkan data hasil pengamatan dengan data hasil wawancara, 
membandingkan apa yang dikatakan di depan umum dengan apa yang 
dikatakan secara pribadi, dan membandingkan wawancara dengan dokumen 
yang berkaitan (Harsono, 2008: 173). 
 
F. Teknik Analisis Data 
Teknik analisis data adalah proses pengumpulan data secara sistematis 
untuk mempermudah peneliti dalam memperoleh kesimpulan. Analisis data 
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menurut Bogdan dalam Sugiyono (2009: 334) yaitu proses mencari dan 
menyusun secara sistematik data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan 
lapangan, dan bahan-bahan lain sehingga dapat mudah dipahami dan 
temuannya dapat diinformasikan kepada orang lain. 
Berdasarkan penjelasan diatas penulis dapat menyimpulkan bahwa 
analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara sistematis data yang 
diperoleh dari hasil wawancara, catatan dilapangan, dokumentasi dengan cara 
membagi-bagikan data kedalam kategori yang berbeda-beda dan setelah itu 
membuat kesimpulan dari semua data-data tersebut. 
Adapun alur analisis data yang ditempuh menggambarkan proses 
analisis data kualitatif sebagai berikut : 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Pengumpulan data 
Penyajian data 
(Display) 
Reduksi data 
Penarikan 
kesimpulan 
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Gambar 3.1. Bagan proses analisis data penelitian 
(Model: Miles dan Huberman,dlamSugiyono,2012:35) 
Analisis data yang dilakukan oleh peneliti dalam penelitian ini disebut 
dengan analisis data interaktif yang dilakukan selama pengumpulan data dan 
setelah pengumpulan data selesai. Aktifitas dalam analisis data interaktif 
meliputi: 
1. Pengumpulan data 
Pada analisis model pertama dilakukan pengumpulan data hasil 
wawancara, hasil observasi, dan berbagai dokumen berdasarkan kategorisasi 
yang sesuai dengan masalah penelitian yang kemudian dikembangkan 
penajaman data melalui pencarian data selanjutnya. 
2. Reduksi data 
Reduksi data merupakan suatu proses pemilihan, pemusatan perhatian 
pada penyederhanaan, pengabstrakan dan transformasi data kasar yang 
muncul dari catatan-catatan tertulis dilapangan. Selama pengumpulan data 
berlangsung, terjadilah tahapan reduksi selanjutnya (membuat ringkasan, 
mengkode, menelusur tema, membuat gugus-gugus, membuat partisi, 
membuat memo) (Sutopo, 2006: 8). Menurut Mantja dalam bukunya 
Harsono (2008: 169), reduksi data berlangsung secara terus menrus 
sepanjang penelitian belum diakhiri. Produk dari reduksi data adalah berupa 
ringkasan dari catatan lapangan, baik dari catatan awal, perluasan, maupun 
penambahan. 
3. Penyajian data 
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Data sebagai sekumpulan informasi tersusun yang memberi 
kemungkinan adanya penarikan kesimpulan dan pengambilan tindakan. 
Penyajian-penyajian yang baik merupakan suatu cara yang utama bagi 
analisis kualitatif yang valid meliputi: berbagai jenis matrik, grafik, jaringan 
dan bagan (Sutopo, 2006: 8). Menurut Harsono (2008: 169) menyatakan 
bahwa sajian data berupa narasi kalimat, gambar/skema, jaringan kerja dan 
tabel sebagai narasinya. 
4. Penarikan kesimpulan 
Tahap terakhir yang berisikan proses penarikan kesimpulan/ 
verivikasi yang menjurus pada jawaban dari pertanyaan penelitian yang 
diajukan dan mengungkap “what” dan “how” dari temuan penelitian 
tersebut (Sutopo, 2006: 8). Kesimpulan-kesimpulan juga diverifikasi selama 
penelitian berlangsung. Kesimpulan ditarik semenjak peneliti menyususn 
pencatatan, pola-pola, pernyataan-pernyataan, konfigurasi, arahan sebab 
akibat, dan berbagai proposisi (Harsono, 2008: 169). 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN 
 
A. Deskripsi Data  
1. Topografi lokasi penelitian 
a. Letak geografis dan tinjauan historis. 
Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan terletak di Jalan 
SuryoNo. 145 Kelurahan Jagalan, Kecamatan Jebres, Kota Surakarta,  
Kode Pos 57124, Telp/Fax. (0271) 7002648, e-mail : 
sdmuh8solo@gmail.com. Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan 
berada dipinggir kota Surakarta. Letaknya yang begitu strategis dan 
dilingkungan yang nyaman membuat aktivitas belajar mengajar dapat 
dilakukan dengan baik. 
Letak sekolah yang berada di pinggir kota menyebabkan sekolah 
tersebut mudah diketahui oleh masyarakat sehingga Sekolah Dasar 
Muhammadiyah 8 Jagalan mudah dilalui dan mudah diketahui oleh 
masyarakat umum dengan cepat. Letak Sekolah Dasar Muhammadiyah 
8 Jagalan yang strategis, yaitu dipinggir Kota Surakarta. Dari letak ini 
maka mampu menarik siswa di daerah perbatasan. 
Selain itu, letak Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan yang 
jauh dari sekolah hal ini tentunya membuat keuntungan tersendiri bagi 
Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan dalam rangka persaingan 
dalam mendapatkan murid. 
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Akan tetapi letak Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan  
berada dipinggir jalan raya, sehingga mudah menemukan letaknya bagi 
orang awam. Bisa membuka akses masuk ke sekolah secara terbuka, 
sebab jalan utama masuk masih merupakan di wilayah  Kota Surakarta. 
Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan menggunakan lokasi 
yang strategis dan mudah dicapai kendaraan umum akan menjadi daya 
tarik bagi calon siswa. Melihat dari letak Sekolah Dasar 
Muhammadiyah 8 Jagalan, maka daya tawar/kekuatan atau keunggulan 
yang diberikan melalui aspek letak sekolah  begitu signifikan dalam 
mempengaruhi keputusan calon siswa untuk bersekolah di Sekolah 
Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan. (Dokumen Sekolah Dasar 
Muhammadiyah 8 Jagalan 2018) 
b. Visi, misi, tujuan dan motto sekolah 
Visi Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan, Kelurhan Jebres 
Kota Surakarta merupakan salah satu lembaga pendidikan milik ummat 
yang sedang berkembang berada dibawah naungan Muhammadiyah, 
khususnya Pimpinan Ranting Muhammadiyah Jagalan Kecamatan 
Jebres Kota Surakarta. Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan 
bertujuan untuk membentuk generasi penerus bangsa yang berbudi 
luhur dan memiliki keyakinan yang kuat pada Agama Islam yang 
dianutnya. Seperti semboyan yang selalu di gemakan dalam setiap 
kegiatan yang dilakukan Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan ingin 
memwujudkan respon dalam visi berikut  “Menjadikan lembaga 
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pendidikan yang religius mampu membentuk generasi Islami yang 
unggul dan kompetitif berkarakter, cerdas, terampil, dan berakhlaqul 
karimah.” (Dokumen Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan 2018) 
Misi sekolah adalah melaksanakan kegiatan ilmiah yang amaliah 
berdasarkan aqidah syariah dan akhalaqul karimah, yaitu dengan : a) 
Menyelenggarakan pendidikan yang berbasis  religius, b) Melaksanakan 
pembelajaran berstandar teknologi informasi yang mampu 
menghasilkan lulusan yang cerdas, terampil, unggul dan kompetitif, c) 
Mengoptimalkan profesionalpengajar untuk membentuk siswa yang 
memiliki jiwa akhlaqul karimah, d) Mencetak insan yang unggul dalam 
kedisiplinan, e) Mencetak insan yang unggul dalam olahraga dan seni, 
f) Mencetak insan yang unggul dalam bahasa asing, g) Mencetak insan 
yang unggul dan peduli pada lingkungan hidup, h) Mencetak insan yang 
unggul dalam keterserapan tamatan yang berkelas nasional dan 
internasional, i) Mencetak insan yang unggul dalam pelayanan prima. 
(Dokumen Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan 2018). 
Tujuan sekolah adalah : a) Menjadikan peserta didik beriman dan 
bertaqwa kepada Tuhan Yang Maha Esa dan berakhlak mulia, b) 
Mempersiapkan peserta didik berkepribadian muslim yang berkualitas, 
mandiri dan percaya diri, c) Membekali peserta didik dengan dasar-
dasar keagamaan, pengetahuan, dan keterampilan untuk melanjutkan 
pendidikan pada jenjang yang lebih tinggi, d) Menanamkan peserta 
didik untuk mengenal lingkungan dan mencintai masyarakat, 
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bangsa,dan kebudayaannya. e) Mempersiapkan peserta didik yang aktif, 
kreatif, terampil dan bekerja untuk dapat mengembangkan diri secara 
terus menerus. (Dokumen Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan 
2018).  
Motto sekolah adalah : “Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan 
berusaha terus menerus dalam meningkatkan layanan pendidikan untuk 
menghasilkan lulusan yang mampu berprestasi, berkarya dan mandiri 
dengan mengembangkan nilai-nilai Integritas, Excellent dan Care”. 
(Dokumen Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan 2018 
c. Perangkat organisasi sekolah Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan. 
Dalam rangka meningkatkan serta menjalankan tugas untuk 
mencapai tujuan pendidikan yang dicita-citakan, tentu membutuhkan 
tatanan organisasi yang yang baik dan mapan. Sekolah Dasar 
Muhammadiyah 8 Jagalan, dalam pengelolaanya dikepalai oleh Parimin 
T P, S.Pd, M.Pd dengan dibantu oleh beberapa wakil-wakil kepala 
sekolah beserta staf guru dan karyawan. Struktur organisasi Sekolah 
Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan, bersifat fungsional dan profesional. 
Struktur organisasi tersebut mempunyai tugas sesuai bidangnya, 
sehingga diharapkan pekerjaan ditangani menurut bidangnya dan 
fungsinya, akan dikerjakan sebaik mungkin dan bertanggung jawab 
terhadap sekolah. Adapun struktur organisasi Sekolah Dasar 
Muhammadiyah 8 Jagalan digambarkan sebagai berikut: 
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Gambar 4.1. Struktur Organisasi 
 
(Dokumen Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan 2018) 
d. Keadaan guru dan karyawan dan siswa. 
Untuk mewujudkan visi misi dantujuan tersebut menjadikan 
Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan  berupaya keras dengan 
membentuk pola-pola kerja organisasi dengan berbagai pembagian 
tugas. Guru Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan 2018 memegang 
jabatan rangkap artinya di samping tugas pokok mengajar, para guru 
juga diberi tugas lain yang sesuai dengan bidang keahlian masing-
masing difungsikan untuk mengisi kekurangan tenaga kependidikan. 
Jumlah guru di Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan  ada 30 guru 
terdiri dari 13 guru laki-laki dan 17 guru perempuan. 
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Tabel 4.1.Data Pendidik dn Tenga Kependidikan SDMuhammadiyah 8 
Jagalan 
 
No Status Tingkat Pendidikan Jumlah SMA D3 S1 S2 
1 Guru Tetap (PNS) - - 3 1 4 
2 Guru Tetap Yayasan - - 9 2 11 
3 Guru Tidak Tetap - - 14 1 15 
4 Guru Bantu - - - - - 
5 Tata Usaha 2 - - - 2 
6 Penjaga Sekolah 1 - - - 1 
7 Satpam 1 - - - 1 
Jumlah 4 - 26 4 34 
(Dokumen Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan 2018) 
 
Guru di Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan  sebagai tenaga 
pendidik merupakan alumni dari berbagai perguruan tinggi dan sudah 
mendapat gelar Sarjana (S.1) dan sebagaian ada yang sudah mendapat 
gelar Magister (S.2).  
Sedangkan jumlah  siswa-siswi  Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 
Jagalan  sebanyak  488 orang, terdiri dari 215 orang laki-laki dan 273 
orang perempuan.  
Tabel 4.2 Data siswa, rombel dan ruang kelas 
 
Kelas Jumlah Siswa Jumlah Rombel 
Jumlah 
Ruang Kelas Keterangan 
I 95 3 3 Baik 
II 88 3 3 Baik 
III 79 3 3 Baik 
IV 82 3 3 Baik 
V 69 3 3 Baik 
VI 75 3 3 Baik 
Jumlah 488 18 18  
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(Dokumen Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan 2018) 
 
 
Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan memiliki ruang kelas 
sebanyak 18 ruang, ruang laboratorium komputer 1 ruang, ruang 
perpustakaan 1 ruang. Kondisi masing – masing ruangan sangat terawat 
dengan bagus sehingga sangat mendukung proses kegiatan belajar 
mengajar dengan baik dan kondusif. 
Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan memiliki jumlah rombel 
sebanyak 18, kelas satu jumlah siswa laki-lakinya ada 95 siswa, kelas 
dua jumlah siswa 88 siswa, kelas tiga jumlah siswa 79 siswa, kelas 
empat jumlah siswanya 82 siswa, kelas lima jumlah siswanya 69 siswa 
dan kelas enam jumlah siswanya 75 siswa. Jumlah keseluruhannya ada 
488 siswa. 
e. Sarana dan prasarana. 
Jumlah sarana dan prasarana merupakan bagian penting dari 
lembaga pendidikan formal seperti Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 
Jagalan, dalam melaksanakan proses belajar pembelajaran yang sama 
memerlukan pengelolaan dan pemanfaatan yang efektif dan efisien, 
karena adanya perubahan sistem yang terjadidalam pengelolaan 
pendidikan ditingkat nasional. Di satu sisi, mulai diberlakukanya sistem 
desentralisasi pendidikan dan sisi lain pengelolaan sistem pendidikan 
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yang mengacu pada pencapaian standar kompetensi tertentu, termasuk 
dalam pemanfaatan dan pemaksimalan sarana dan prasarana yang ada. 
Maksud dari sarana dan prasarana di sini adalah yang memiliki 
dan dipergunakan untuk menunjang proses pembelajaran dan 
pengajaran di Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan yang menjadi 
alat pembelajaran. Sebagaimana yang dijelaskan di atas bahwa sarana 
prasarana adalah alat vital dalam pendidikan di sekolah. Adapau 
perincianya adalah sebagai berikut : 
Tabel 4.3. Sarana dan prasarana SD Muhammadiyah 8 Jagalan 
No Sarana dan Fasilitas Jumlah Satuan 
1 Ruang Kelas 18 ruang 
2 Ruang Lab IPA + Komputer 1 ruang 
3 Ruang Bapak dan Ibu Guru 1 ruang 
4 Ruang Kepala Sekolah 1 ruang 
5 Ruang Tata Usaha. 1 ruang 
6 Ruang Perpustakaan 1 ruang 
7 Ruang Usaha Kesehatan Sekolah 1 ruang 
8 Ruang Koperasi 1 kamar 
9 Mushola/Tempat Ibadah 1 gedung 
10 Ruang BP/Bimbingan Konseling 1 ruang 
11 Lapangan Upacara 1 tempat 
12 Lapangan Olah Raga 1 tempat 
13 Kamar Kecil. 13 kamar 
14 Areal Parkir 1 tempat 
15 Ruang Kantin 1 gedung 
16 Fasilitas pendukung lainya 1 gedung 
Sumber : Dokumen Profil Sekolah Tahun 2018 
Luas lahan : 915 m3 dengan ruang belajar teori 18 ruang 
dilengkapi dengan laboratorium IPA dan Laboratorium komputer yang 
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terhubung dengan LAN dan WAN sehingga memiliki akses internet 
yang memadai. (Dokumen Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan 
2018) 
f. Tata tertib guru dan karyawan Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 
Jagalan. 
Isi Tata tertib Guru dan Karyawan Sekolah Dasar 
Muhammadiyah 8 Jagalan, sebagai berikut : 1) Bahwa dalam mencapai 
Tujuan Pendidikan di lingkungan Kementerian Pendidikan Pemuda dan 
Olah Raga di Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan, sebagaian 
ditetapkan dalam Undang-undang RI No.2 Tahun 1989 tentang 
Pendidikan Nasional  dan UU RI No: 20 Tahun 2003 tentang Sistem 
Pendidikan Nasional (Sisdiknas). 2) Bahwa dalam rangka peningkatan 
mutu pendidikan di S Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan 
dipandang perlu adanya keseragaman pembinaan dan penyelenggaraan 
yang terarah, terprogram dan bersamaan langkah serta ketertiban maka 
disusunlah tata tertib guru dan karyawan sebagai berikut: 
Tabel 4.4 Tata Tertib Guru dan Karyawan 
 
No Jenis Kegiatan Keterangan 
1 Guru piket sudah hadir di sekolah pukul 06.45 
Menyambut 
kedatangan 
siswa 
2 Guru dan karyawan hadir di sekolah 5 menit 
sebelum bel dimulainya pelajaran (06.55) 
Persipan 
mengajar 
3 
Proses kegiatan belajar mengajar hari Senin 
sampai dengan hari Kamis dan Sabtu dimulai 
pukul 07.00 – 14.30) 
KBM diawali 
dengan doa 
tadarus  
4 Proses KBM hari Jum’at dimulai pukul 07.00 – 11.15. 
KBM 
diakhiri 
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dengan doa 
(Dokumen Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan 2018) 
 
2. Manajemen pelayanan pendidikan pada Masyarakat di Sekolah Dasar 
Muhammadiyah 8 Jagalan 
Berikut ini akan dideskripsikan hasil penelitian yang diperoleh 
mengenai manajemen pelayanan pada masyarakat di Sekolah Dasar 
Muhammadiyah 8 Jagalan adalah yang mengatur terkait dengan komunikasi 
dengan masyarakat baik masyarakat sekolah maupun masyarakat umum. 
Program kerjanya pun mengarah kepada bagaimana agar sekolah ini dapat 
menarik di mata masyarakat tentu bidang humas bekerja keras untuk 
menciptakan pencitraan yang baik bagi sekolah kepada masyarakat, semua 
itu tentu tidak asal-asalan dilakukan pasti ada yang namanya sebuah 
pengelolaan yang teratur dan rapi agar dapat berjalan dengan baik, dengan 
demikian perlu yang namanya sebuah perencanaan dalam menentukan apa 
yang harus dilakukan ke depan, pelaksanaannya bagaimana serta apabila 
tidak sesuai harapan perlu adanya evaluasi untuk mengetahui kelebihan dan 
kekurangan sebagai acuan untuk menjadi lebih baik lagi.   
Hubungan masyarakat adalah bagaimana berhubungan dengan orang 
dan menciptakan pencitraan yang bagus di masyarakat dan menjalin relasi 
atau kerjasama dengan masyarakat secara umum dan instansi atau lembaga. 
Berdasarkan  hasil  wawancara yang dilakukan dengan kepala sekolah 
menyatakan sebagai berikut: 
“Humas adalah bertugas memperkenalkan sekolah kepada 
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masyarakat, humas juga adalah corongnya sekolahan yang dapat 
memberikan informasi kepada masyarakat tentang keberadaan 
sekolah kita dan bisa menangkap kemauan-kemauan masyarakat 
apa yang dimaui terhadap sekolah kita, humas kan tugasnya itu 
sehingga kita dapat melayani apa yang menjadi kebutuhan 
masyarakat, kalau anak sekolahan sini itu maunya bekerja ya kita 
melayani anak-anak ini diantarkan ke tempat kerja. Intinya Humas 
adalah berkomunikasi dengan masyarakat”. (W-1.KS. 4-8-2018) 
 
Humas di Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan dibagi dalam 
beberapa bagian seperti yang diungkapkan oleh Waka Humas Sekolah 
Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan, yaitu:  
“Humas di Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan ini dibagi 
menjadi dua, yaitu berhubungan dengan masyarakat khusus (calon 
siswa dan wali murid) dan masyarakat umum (instansi lain).” (W-
2.WKS-3. 4-8-2018) 
 
Sekolah Dasar Muhammadiyah 8 Jagalan memiliki citra yang 
bagus di masyarakat terbukti dengan banyaknya peminat sekolah ini tiap 
tahun, hal ini tidak terlepas dari kerja keras sekolah secara umum dan 
Humasnya yang menjadi jembatan penyambung antara sekolah dengan 
masyarakat yang memampu memperkenalkan dan menciptakan 
pencitraan dan mampu muncul di hadapan masyarakat.  Dengan 
menyediakan program-program yang sesuai dengan kebutuhan 
masyarakat dan terus meningkatkan program tersebut agar lebih baik, 
dengan harapan siswa mampu memiliki potensi yang lebih dengan 
sekolah di SD Muhammadiyah 8 Jagalan. 
Kerja Humas selain memberikan pencitraan yang baik kepada 
masyarakat juga harus memberikan pelayanan yang memuaskan kepada 
pelanggannya agar mereka tidak merasa kecewa dan memiliki pemikiran 
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negatif terhadap sekolah ini, seperti yang diterapkan oleh humas dalam 
perusahaan bisnis yang diutamakan adalah kepuasan pelanggannya. 
Begitu pula dengan SD Muhammadiyah 8 Jagalan ini memiliki 
komitmen untuk memberikan pelayanan terbaik kepada masyarakat baik 
masyarakat khusus maupun masyarakat umum, artinya dengan 
memberikan pelayanan yang terbaik, maka pelanggan akan merasa puas 
dan terus mengunjungi sekolah ini. Seperti Waka Humas menyatakan: 
 “Dengan memberikan pelayanan terbaik maka mereka akan 
merasa puas, kita gak usah caripun mereka akan datang sendiri, 
itulah prinsip yang kami jalankan selama ini, terutama melayani 
siswa dalam proses pembelajaran dengan menyediakan failitas 
yang memadai yang dapat menopang keahlian siswa masing-
masing, misalnya pelajaran Al-Islam harus ada Masjid yang 
mendukungnya, lapangan yang mendukung pembelajaran 
Olahraga. Dengan begitu kami akan dicari terbukti dengan adanya 
10 SD negeri dan swasta di sekitar Jagalan ini, SD 
Muhammadiyah 8 Jagalan inilah yang terunggul baik dalam 
prestasi maupun dalam jumlah peminatnya”. (W-3.WKS-3. 4-8-
2018) 
 
Berkaitan dengan hubungan kerjasama dengan masyarakat umum 
yaitu instansi lain dan lembaga dan perusahaan Humas SD 
Muhammadiyah 8 Jagalan terus berkembang dan terus menggali 
informasi dan meingkatkan relasi, karena SD Muhammadiyah 8 Jagalan 
ini memiliki prinsip untuk mengantarkan siswa-siswanya untuk terus 
berprestasi. Hal senada juga disampaikan oleh ketua komite SD 
Muhammadiyah 8 Jagalan sebagai berikut : 
“Komite sekolah menjembatani kepentingan Madrasah dengan 
masyarakat. Mediator komite sekolah dengan masyarakat 
dilakukan melalui rapat pleno maupun surat edaran, sehingga 
85 
 
85 
 
segala program yang pihak sekolah rencanakan kita senantiasa 
dilibatkan”. (W-4.Komite. 5-8-2018) 
 
Sampai saat ini SD Muhammadiyah 8 Jagalan telah memiliki 
hubungan kerjasama dengan 12 lembaga baik swasta maupun negeri. Hal 
ini adalah prestasi yang luas biasa, dengan meningkatnya kerjasama 
dengan lembaga kemasyarakatan maka semakin memudahkan siswa 
untuk berinteraksi dengan masyarakat dalam proses pembelajaran..  
Dengan melihat keberhasilan yang dicapai saat ini tidak terlepas 
dari kerja keras warga sekolah untuk tetap berkomitmen memberikan 
yang terbaik kepada masyarakat. Selain itu manajemen yang terarahlah 
yang dapat mendukung kemajuan sekolah dan hubungan warga 
interennya harus memiliki visi yang sama dengan kata lain terus kompak 
dalam mendukung program sekolah yang telah direncanakan.  
Dengan menerapkan sistem manajemen mutu, maka program 
sekolah akan berjalan sesuai dengan sistem,, secara otomatis dalam 
perecanaan, pelaksanaan dan pengevaluasian program akan berjalan 
karena dituntut oleh sistem manajemennya. Seperti diungkap oleh Kepala 
Sekolah SD Muhammadiyah 8 Jagalan, yaitu:   
“Dalam pengevaluasian program tetap terlaksana karena kami 
menjalankan sesuai dengan manajemen mutu yang kami terapkan 
selama ini, bagaimana kami bekerja, admistrasiya bagaimana akan 
dikontrol sesuai dengan manajemen mutu yang kami terapkan”. 
(W-6.KS. 4-8-2018) 
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Untuk mengetahui secara detail bagaimana Humas SD 
Muhammadiyah 8 Jagalan melaksanakan program kegiatannya akan 
dipaparkan sebagai berikut : 
a. Perencanaan program pelayanan masyarakat di SD Muhammadiyah 8 
Jagalan  
Menurut Nasution perencanaan pelayanan masyarakat 
pendidikan merupakan menetapkan kegiatan apa yang ingin dicapai, 
bagaimana mencapai, berapa lama, berapa orang, dan berapa jumlah 
biayanya. SD Muhammadiyah 8 Jagalan dari awal merencanakan 
program kegiatannya masing-masing bidang membuat program 
kegiatan apa saja yang akan dilakukan selama satu periode ke depan, 
salah satunya adalah Waka Kehumasannya, pada awal mereka 
merancang program kegiatan sesuai dengan  job discription di bidang 
Humas. Mereka merancang kegiatan tersebut secara rinci, mulai dari 
kegiatannya, kapan pelaksanaannya, sasaran dan tujuannya siapa, dan 
yang sangat penting adalah biayanya berapa karena biayalah yang 
menjadi pendukung dalam kelancaran pelaksanaan kegiatan yang 
direncanakan tersebut. Seperti yang diungkapakan oleh Waka 
Kehumasan SD Muhammadiyah 8 Jagalan :  “ Perencanaan dibentuk 
dalam program kerja yang dirancang oleh bidang Humas sendiri dan 
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menjadi program sekolah”. (W-5.WKS-3. 4-8-2018) Didukung oleh 
pendapatnya Kepsek SD Muhammadiyah 8 Jagalan, yaitu:  
“Perencanaan adalah sebagai panduan dalam pelaksanaan 
kegiatan agar kegiatan itu terarah dan sistematis tidak 
amburadur. Dilanjutkan dengan perencanaan yang dikemukakan 
oleh Waka Kurikulum SD Muhammadiyah 8 Jagalan adalah 
perencanaan yang disusun secara sistematis dan teratur oleh 
bidang masing-masing  yang menjadi program sekolah”.  (W-
7.KS. 4-8-2018) 
 
Dengan adanya perencanaan yang mantap terhadap program 
pelayanan masyarakat maka diharapkanapa-apa yang menjadi harapn 
masyarakat terhadap pihak sekolah akan dapat dipihaki dengan baik. 
a. Pelaksanaan program pelayanan masyarakat di SD Muhammadiyah 8 
Jagalan 
Pelaksanaan program merupakan tahap yang paling penting di 
SD Muhammadiyah 8 Jagalan dan dalam organisasi apapun karena 
tahap inilah sebagai puncak keberhasilan suatu  program, dalam 
pelaksanaan dibutuhkan orang-orang yang ahli dalam berkomunikasi 
dengan publik karena akan berhubungan baik yang langsung maupun 
tidak langsung dengan mereka, orang yang mampu mendorong 
partisipasi masyarakat dalam merealisasikan program tersebut dan 
yang paling paneting menurut Kepala Sekolah adalah :  
Kekompakan terutama sesama warga interen sekolah dulu, 
tidak saling membohongi, tidak saling menjanggal dan harus 
jujur, karena percuma ada persiapan yang matang kalau tidak 
ada kekompakan dalam mencapai visi tersebut. Pelaksanaan 
program kegiatan Humas di SD Muhammadiyah 8  Jagalan 
sudah teratur dan tercapai apa yang dilaksanakn walaupun 
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belum selesai karena masih menjalankan setengah periode 
kepemimpinanya, dengan banyaknya peminat yang masuk 
setiap tahun karena hasil kerja kerasnya dalam merealisasikan 
program Humas yaitu mempromosikan sekolah ke masyarakat 
dengan memberikan informasi-informasi penting kepada 
masyarakat, mengunjungi sekolah TK/sederajat untuk 
mempresentasikan program sekolah atau mengenalkan kepada 
calon pelanggan tersebut”.  (W-8.KS. 11-8-2018) 
Senada dengan  pendapat kepala  sekolah  di  atas, wakil 
kepala sekolah (WKS 3) juga menambahkan sebagai berikut:  
“Pelaksanaan program humas seperti yang diungkapkan oleh 
Waka Humas bahwa dalam pelaksanaannya program kami 
berjalan secara dinamis dan terus dikembangkan sesuai dengan 
jumlah siswa yang ada. Tahap ini sangat membutuhkan tenaga 
ekstra dan ahli serta tenaga yang mau berkomitmen dan dalam 
melaksanakan program membutuhkan tim yang kompak untuk 
menyelesaikan tugasnya dan tidak kalah penting membutuhkan 
biaya yang cukup besar karena banyak mengeluarkan anggaran, 
terkadang walaupun sudah direncanakan anggaran pada tahap 
perencanaannya tidak menutup kemungkinan ada biaya yang tak 
terduga yang dikeluarkan, manajemen yang bagus adalah seorang 
manajer yang mampu dan berani mengeluarkan aggaran“.(W-
9.WKS-3. 11-8-2018)   
 
Adapun program pelaksanaan kegiatan humas SD 
Muhammadiyah  8 Jagalan terdapat dalam tabel sebagai berikut:  
Tabel 4.5: Program Pelaksanaan Humas SD Muhammadiyah 8  
Jagalan 
 
No Kegiatan Penjelasan Unit Pelaksana 
1 Pengenalan dan 
promosi 
sekolah 
Untuk mensosialisasikan 
keberadaan sekolah kepada 
masyarakat umum agar 
masyarakat mengetahui 
keberadaan sekolah 
 
Pokja. 
Pengenalan 
sekolah dan 
promosi 
2 Pertemuan 
orangtua 
dengan guru 
Dalam rangka menjalin 
komunikasi atara orang tua 
siswa dan guru, maka 
harus ada kegiatan ini. 
Humas, Ka.TU,  
Kurikulum dan  
Kesiswaan 
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No Kegiatan Penjelasan Unit Pelaksana 
Hasil yang diinginkan 
adalah adanya rasa 
pelibatan yang dimiliki 
orangtua sehingga mau 
turut serta dalam 
pengembangan pendidikan 
 
3 Pertemuan 
komite sekolah 
Sebagai sering kebijakan 
dengan perwakian orang 
tua murid, atau 
menyumbangkan ide serta 
kritikan terkait dengan 
kebijakan sekolah 
Humas 
4 Kalender Kalender ini berfungsi 
sebagai prestise juga 
berfungsi sebagai pengikat 
perhatian orangtua dan 
siswa beserta guru 
Humas 
5 Kartu saran Untuk menulis sesuatu 
yang tidak dikendaki oleh 
siapapun kepada pihak 
pengelola sekolah, 
biasanya terkenal dengan 
kotak saran 
Humas 
6 Bakti sosial Siswa adalah bagian dari 
masyarakat, untuk itu akan 
lebih bermakna hidup 
bermasyarakat jika mau 
turut serta membantu 
sesama warga yang kurang 
beruntung. Sikap ini tidak 
hanya bias ditanamkan  di 
dalam kelas melalui 
ceramah semata, namun 
harus terjun langsung ke 
masyarakat dalam wujud 
bakti sosial, membantu 
masyarakat bawah dengan 
idak melukai perasaan 
mereka 
Kesiswaan dan 
siswa 
7 Surat  
komplain/peng
aduan 
Keluahan atau sumbang 
saran yang bersifatnya 
umum dari orang tua siswa, 
siswa mupun guru bisa 
Humas 
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No Kegiatan Penjelasan Unit Pelaksana 
disampaikan kepada pihak 
sekolah. 
8 Pementasan/ 
pertunju kan 
Apresiasi terhadap 
kreatifitas siswa dapat 
diwujudkan dalam 
pementasan berkala, di 
samping itu akan 
memberikan rasa percaya 
diri kepada siswa dan 
kebanggaan orang tua, hal 
lain yang ingin dicapai 
adalah adanya sosialisasi 
siswa kepada masyarakat 
Kesiswaan 
9 Kotak saran Kotak saran berfungsi 
sebagai tempat 
penampungan kartu saran 
tadi dan harus diambil dan 
diperiksa secara berkala 
oleh pengelola (humas). 
Kemudian mengupayakan 
penanggulangan keluhan 
sesegera mungkin atau 
memberi jawaban atas 
keluhan-keluhan yang 
masuk, tidak dengan kata-
kata tetapi dengan aksi 
atau perlakuan 
Humas 
(Dokumentasi SD Muhammadiyah 8 Jagalan, 2018) 
b. Evaluasi Program Hubungan Masyrakat di SD Muhammadiyah 8 
Jagalan 
Evaluasi adalah alat ukur untuk mengukur berhasil tidaknya 
suatu kegiatan yang telah dilaksanakan, serta sebagai alat untuk 
mengontrol apakah kegiatan tersebut sudah terlaksana atau belum. Di 
sekolah kepala sekolah sebagai pemimpin harus mengadakan program 
evaluasi kegiatan untuk para anggotanya. Dalam evaluasi ini ada dua 
kegiatan yaitu pengawasan dan tindak lanjut. Kegiatan pengawasan ini 
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sebagai pengendali agar kegiatan tetap pada perencanaan, sedangkan 
tindak lanjut adalah proses untuk mmberikan ganjaran dan sanksi 
ketika kegiatan tidak berhasil dilaksanakan, juga sebagai perbaikan 
untuk menyusun program selanjutnya untuk semakin baik.  
Kegiatan evaluasi yang dilakukan di SD Muhammadiyah 8 
Jagalan ini untuk seluruh unit atau bidang di internnya sendiri 
dilaksanakan 1 kali dalam sebulan, dalam pertemuan ini Humas 
melaporkan kegiatannya dan membahas program dalam bidang 
masing-masing. Pertemuan ini langsung dihendel oleh kepala sekolah 
yang akan menanyakan atau mengontrol kegiatan apa saja yang 
belum terlaksana. Seperti yang diungkapkan oleh Waka Humas SD 
Muhammadiyah 8 Jagalan, bahwa: 
“Kami mengadakan pertemua rutin yaitu melalui evaluasi 
program sekolah secara keseluruhan dan semua unit untuk 
melaporkan programnya yang diadakan 1 kali dalam sebulan 
dan disini kami (Humas) menyampaikan informasi untuk 
internal dan membahas pengembangan sekolah”. “.(W-
10.WKS-3. 11-8-2018) 
 
Evaluasi sebagai tolak ukur keberhasilan suatu kegiatan juga 
sebagai rekomendasi utuk kegiatan seanjutnya atau untuk menyusun 
program selanjutnya. Kepalah sekolah mengatakan bahwa evaluasi 
adalah : 
“Pengontrol dan dapat menilai hasil kagiatan atau program 
apakah berjalan lancar atau tidak yang tujuannya apakah 
kegiatan tersebut mempunyai kelemahan dan kelebihannya agar 
ke depan dapat  merencanakan kegiatan yang lebih bagus lagi”. 
“.(W-11.KS. 11-8-2018) 
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Evaluasi program Humas dalam hal ini promosi sekolah yang 
dilakukan oleh kelompok kerja promosi sekolah, yang diungkapkan 
oleh Waka Kesiswaan SMK Muhammadiya 1 Kepanjen bahwa: 
“Evaluasi yag dilakukan dalam bentuk; panitia membuat 
laporan kegiatan untuk dijadikan acuan dan evaluasi pada 
kegiatan yang akan datang dan diadakan rapat evaluasi diakhir 
kegiatan oleh panitia dengan menerima masukan dan saran dari 
berbagai pihak”. W-12.WKS-2 11-8-2018) 
 
Manajemen yang bagus adalah manajemen yang mengetahui 
apakah kegiatan yang dilakukannya berhasil atau tidak dan untuk 
mengetahui semua ini perlu adanya evaluasi yang teratur dan rutin 
sebagai pengendali ketika bengkok dari tujuan awal bias diluruskan 
melalui kegiatan evaluasi. 
 
3. Faktor pendukung dan penghambat dalam manajemen pelayanan 
pendidikan pada Masyarakat di SD Muhammadiyah 8 Jagalan 
a. Faktor pendukung manajemen pelayanan pendidikan pada Masyarakat 
di SD Muhammadiyah 8 Jagalan 
Faktor pendukung pelaksanaan manajemen pelayanan pendidikan 
pada Masyarakat di SD Muhammadiyah 8 Jagalan berdasarkan hasil 
wawancara adalah sebagai berikut : 
“Menurut kepala sekolah bahwa faktor pendukung meliputi: 
adanya kerjasama antar elemen sekolah, sarana prasarana yang 
lengkap dan mendukung, komitmen dan inovasi dari pelaksana 
manajemen, sistem informasi berupa website dan SMS Education, 
jalinan kerjasama dengan sejumlah TK, dan peran aktif orang tua 
siswa”. (W-13.KS. 11-8-2018) 
93 
 
93 
 
 
Pernyataan kepala sekolah tersebut di atas dibenarkan oleh Bapak 
wakil kepala sekolah bidang humas sebagai berikut : 
“Faktor-faktor yang mendukung manajemen pelayanan masyarakat 
seperti personalia yang kompak, sarana dan prasarana yang 
mencukupi, program kerja yang jelas telah memberikan kontribusi 
yang besar dalam keberhasilan siswa untuk meraih prestasi. Selain 
itu, kerja tim yang solid dalam setiap penyelenggaraan kegiatan, 
sarana dan prasarana yang mendukung, penciptaan suasana nyaman 
oleh sekolah bagi siswa dan orang tua, komitmen kepala sekolah, 
guru, dan karyawan dalam melaksanakan kegiatan, serta usaha 
sekolah yang turut melibatkan orang tua dalam pengambilan 
keputusan terkait dengan kegiatan siswa”. (W-14.WKS-3. 11-8-
2018) 
 
Senada dengan pendapat ketua komite menyampaikan hal sebagai 
berikut : 
 “Faktor pendukung pelaksanaan manajemen pelayanan masyarakat 
adalah peran kepala sekolah dalam memajukan kualitas lembaga 
pendidikan memiliki andil tersendiri, mengingat kepala sekolah 
adalah pemegang kebijakan sentral yang mengatur dinamika 
sebuah lembaga pendidikan.”. ”. (W-15.Komite. 18-8-2018) 
 
Berdasarkan hasil wawancara di atas bahwa faktor-faktor yang 
mendukung terbagi menjadi dua faktor internal dan eksternal : a) Faktor 
internal berasal dari komitmen kepala sekolah yang tinggi dalam 
meningkatkan manajemen pelayanan masyarakat dan juga ada kerjasama 
seluruh stakeholder. Selain itu, kerja tim yang solid dalam setiap 
penyelenggaraan kegiatan, sarana dan prasarana yang mendukung, 
penciptaan suasana nyaman oleh sekolah bagi siswa dan orang tua, 
komitmen kepala sekolah, guru, dan karyawan dalam melaksanakan 
kegiatan . b) Faktor eksternal berasal dari peningkatan profesionalisme 
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para guru, administrasi pelaksanaan dan juga adanya sarana dan 
prasarana yang memadai serta peran serta komite ikut andil dalam 
mewujudkan program sekolah. 
b. Faktor penghambat manajemen pelayanan pendidikan pada Masyarakat 
di SD Muhammadiyah 8 Jagalan 
Selain faktor pendukung manajemen pelayanan pendidikan pada 
Masyarakat di SD Muhammadiyah 8 Jagalan tidak terlepas dari adanya 
hambatan-hambatan yang merintangi pelaksanaan program sekolah.  
“Menurut wakil kepala sekolah bidang humas “Beberapa faktor 
penghambat dalam manajemen pelayanan masyarakat adalah 
pengelolaan website sekolah yang belum optimal, pengelolaan 
perpustakaan yang masih dilakukan secara manual, kurangnya 
pemahaman dari beberapa orang tua siswa terhadap sistem sekolah, 
serta keberadaan psikolog yang tidak setiap hari standby.”.(W-
16.WKS-3. 18-8-2018) 
 
Pernyataan dari bapakkepala sekolah di atas dibenarkan oleh wakil 
kepala sekolah bidang kurikulum sebagai berikut : 
“Salah satu penyebab timbulnya hambatan dalam pelaksanaan 
manajemen pelayanan masyarakat adalah pengelolaan website 
sekolah yang belum optimal, pengelolaan perpustakaan yang masih 
dilakukan secara manual, kurangnya pemahaman dari beberapa 
orang tua siswa terhadap sistem sekolah”. (W-17.WKS-1. 18-8-
2018) 
 
Berdasarkan wawancara dengan komite sekolah beliau 
menyampaikan hal yang sama yaitu : 
“Penghambat dalam dari kami adalah kurang partisipasinya 
beberapa anggota komite sekolah dalam ikut andil dalam rapat 
komite, kalau dari pihak sekolah ada beberapa sarana yang perlu 
dibenahi seperti perpustakan dan website hal ini sangat penting 
sekali. (W-18.Komite. 18-8-2018) 
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Sedangkan hasil wawancara kepala sekolah beliau menyebutkan 
beberapa faktor penghambat dalam manajemen pelayanan pendidikan 
pada Masyarakat di SD Muhammadiyah 8 Jagalan sebagai berikut : 
“Hambatan yang timbul dalam pelaksanaan manajemen pelayanan 
pendidikan pada Masyarakat di SD Muhammadiyah 8 Jagalan 
adalah perlunya pembenahan beberapa sarana prasarana di sekolah 
yaitu pengelolaan website, perpustakaan dan beberapa sarana lain 
yang mendukung serta mensosialisasikan tentang keberadaan 
psikolog yang bisa membantu perkembangan peserta didik. (W-
19.KS. 18-8-2018) 
 
Dari hasil wawancara di atas, dapat diambil kesimpulan bahwa 
penghambat proses manajemen pelayanan pendidikan pada Masyarakat 
di SD Muhammadiyah 8 Jagalan  yaitu: pengelolaan website sekolah 
yang belum optimal, pengelolaan perpustakaan yang masih dilakukan 
secara manual, kurangnya pemahaman dari beberapa orang tua siswa 
terhadap sistem sekolah, serta keberadaan psikolog yang tidak setiap hari 
standby. 
 
4. Solusi mengatasi hambatan dalam manajemen pelayanan pendidikan 
pada masyarakat di SD Muhammadiyah 8 Jagalan 
Dalam upaya meningkatkan kemampuan dalam melaksanakan pelaynan 
masyarakat, kepala sekolah melakukan upaya dalam mengatasi hambatan 
dalam manajemen pelayanan pendidikan pada Masyarakat di SD 
Muhammadiyah 8 Jagalan.  
Berdasarkan wawancara dengan kepala sekolah bahwa upaya yang 
dilakukan dalam rangka mengatasi hambatan pada manajemen pelayanan 
pendidikan pada masyarakat di SD Muhammadiyah 8 Jagalan yaitu : 
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setelah melakukan evaluasi segera melakukan koordinasi dengan komite 
untuk menentukan prioritas untuk pembenahan terutama yang berkaitan 
dengan pendidikan pelayanan masyarakat, selain itu dari pihak sekolah 
setiap tahun juga sudah melaksanakan pembangunan sarana prasarana 
sesuai dengan kebutuhan sekolah seperti pembenahan perpustakaan dan 
website”. (W-20.KS. 18-11-2018) 
 
Sedangkan menurut wakil kepala sekolah bidang humas beliau 
menyampaikan kaitannya dengan upaya mengatasi hambatan sebagai berikut : 
“Upaya yang dilakukan dalam mengatasi hambatan dalam manajemen 
pelayanan pendidikan pada masyarakat di SD Muhammadiyah 8 Jagalan, 
yaitu: melengkapi media yang belum variatif berbasis IT, meningkatkan 
keseriusan pada jam formal meliputi kwalitas guru, media guru, 
meningkatkan koordinasi dengan komite sekolah”. (W-21.WKS-3. 18-8-
2018) 
 
Selain upaya tersebut di atas untuk menarik minat masyarakat perlu 
adanya komunikasi dari pihak sekolah, bagaimana cara agar lembaganya 
dikenal dan diminati oleh masyarakat. Untuk menggalang minat masyarakat 
maka tolak ukurnya adalah kepuasan pelanggan. Apabila kenyataan berbanding 
terbalik dengan harapan masyarakat maka mereka akan kecewa begitu juga 
sebaliknya, maka dari itu minimal sekolah dapat menyajikan layanan yang 
sebanding dengan harapan masyarakat bahkan melebihi dari harapan 
pelanggan. SD Muhammadiyah 8 Jagalan dalam proses manajemennya 
menggunakan sistem kepuasan pelanggan, seperti diungkap oleh Waka Humas 
bahwa:  
“Secara khususnya ya kami menggunakan prinsip kepuasan pelaggan 
dengan memberikan layanan  yang terbaik dan secara maksimal terutama 
dalam pembelajaran, misalnya pelajaran al-Islam untuk mengadakan 
kegiatannya ya di Masjid-masjid, olahraga harus ada lapangan 
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olahraganya, komputer ada lab komputernya dan lain sebagainya” (W-
22.WKS-3. 18-8-2018) 
 
Terbukti dengan semakin meningkatnya jumlah peminat pendaftaran 
dalam tiga tahun terakhir ini adalah tahun 2016 sebanyak 401 siswa, 
2017sebanyak 420 siswa dan 2018 sebanyak 488. Seperti yang diungkap juga 
oleh Waka Kesiswaan bahwa: 
“Minat masyarakat terhadap SD Muhammadiyah 8 Jagalan sangat besar 
ditandai dengan jumlah pendaftar senantiasa mengalami peningkatan. 
Ditambah oleh Waka Kehumasan yaitu minat masyarakat semakin 
meningkat dengan adanya peningkatan kepercayaan masyarakat untuk 
menyekolahkan anaknya di sekolah ini, Alhamdulillah dengan masih 
tetap bertahannya dan tetap mampu bersaing dengan sekolah-sekolah 
negeri, buktinya dari 10 SD negeri dan swasta di sekitar Jagalan ini, SD 
Muhammadiyah 8 Jagalan inilah yang terunggul baik prestasi maupun 
jumlah peminatnya”. (W-23.WKS-2. 18-8-2018) 
 
Dengan melihat data siswa, maka SD Muhammadiyah 8 Jagalan ini 
sudah mampu menjawab harapan-harapan masyarakat, dengan demikian tidak 
menutup kemungkinan pendaftaran tahun depan pun semakin meningkat 
dengan adanya promosi dari mulut ke mulut tentang kepuasan mereka terhadap 
tetangga di sekitar lingkungan di mana siswa itu tinggal. Seperti yang 
diungkapkan oleh anggota komite SD Muhammadiyah 8 Jagalan bahwa: 
“Kami sebagai orangtua merasa bangga menyekolahkan anak kami di 
sini karena sekolah dapat membrikan layanan yang baik dalam 
membentuk akhlak siswa-siswinya dengan banyak menyajikan kegiatan 
keagamaan seperti sholat berjama’ah, sholat jum’at, kegiatan ramadhan 
serta lainnya. Saya melihat sekolah ini selain memberikan layanan 
akademik yang sesuai minat dan bakat siswa juga mampu membina 
akhlak para siswa dengan berbagai kegiatan tadi. Ada juga para orangtua 
merasa dengan menyekolahkan anaknya di sini akan menjamin masa 
depan anaknya”. (W-24.Komite. 18-8-2018) 
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Dengan adanya rasa saling percaya antara lembaga sekolah dengan 
masyarakat maka hubungan kerjasama akan terjalin dengan sendirinya, sebab 
prinsip kepuasan pelanggan yaitu mereka rela membayar mahal asalkan 
kepuasannya terpenuhi. Teori sebab akibat yang menguntungkan akan saling 
memberi manfaat satu sama lainnya dan ini harus tetap dipertahankan agar 
lembaga sekolah tetap menjalankan fungsinya. 
 
B. Pembahasan 
1. Manajemen pelayanan pendidikan pada masyarakat di SD 
Muhammadiyah 8 Jagalan 
a. Perencanaan manajemen pelayanan masyarakat di SD Muhammadiyah 8 
Jagalan  
Menurut Nasution perencanaan hubungan masyarakat pendidikan 
merupakan menetapkan kegiatan apa yang ingin dicapai, bagaimana 
mencapai, berapa lama, berapa orang, dan berapa jumlah biayanya. 
Perencanaan merupaka hal yang penting dalam melakukan kegiatan 
tanpa perencanaan yang jelas maka tidak akan dapat mencapai tujuan 
yang jelas. Di SD Muhammadiyah 8 Jagalan dalam pengelolaan unit 
layanan hubungan masyarakat dan sekolah secara keseluruhan sudah 
diatur dengan baik dan tertata karena di SD Muhammadiyah 8 Jagalan. 
Dalam pelaksanaan perencanaannya kepala sekolah bermusyawarah 
dengan semua unit dan memberikan tugas untuk menyusun programnya 
99 
 
99 
 
masing-masing secara jelas dan detail, mulai dari programnya apa, kapan 
pelaksanaannya, manfaat dan tujuannya bagaimana, sasarannya siapa dan 
yang paling penting berapa jumlah biayanya.  
Di bidang hubungan masyarakat sendiri lebih khusus karena 
banyak melibatkan komponen dalam berhubungan dengan masyarakat 
internal dan masyarakat eksternal sekolah, tentu di sini perlu 
merencanakan program yang dapat membuat masyarakat tertarik dengan 
SD Muhammadiyah 8 Jagalan. Misalnya salah satu program hubungan 
masyarakatnya adalah mempromosikan sekolah, di sini perlu dikemas 
semenarik mungkin agar masyarakat mau mencari sekolah ini, dengan 
memanfaatkan peluang yang ada, SD Muhammadiyah 8 Jagalan terus 
berusaha untuk dapat melayani kebutuhan masyarakat dengan baik.  
Menurut kepala sekolah perencanaan adalah yang mampu 
mengarahkan suatu kegiatan tanpa adanya perencanaan yang matang 
jangan berharap pelaksanaannya berjalan dengan lancar.  Salah satu 
rencana kegiatan bidang hubungan masyarakat SD Muhammadiyah 8 
Jagalan adalah pengenalan dan promosi sekolah yang dilaksanakan oleh 
tim pelaksana yang dibentuk oleh sekolah yang menjadi sasarannya 
adalah TK dan masyarakat umum dengan target terpenuhinya jumlah 
pendaftar siswa baru. Melihat SD Muhammadiyah 8 Jagalan yang saat 
ini sudah mendapat kepercayaan dari masyarakat karena memiliki 
prestasi yang luar biasa baik di bidang akademik maupun di 
pengeloaannya, dengan semakin banyaknya jumlah peminat yang masuk 
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di SD Muhammadiyah 8 Jagalan merupakan hasil dari kerja keras dan 
komitmen dari komponen sekolah, giat memberikan informasi kepada 
masyarakat tentu dengan hasil yang demikian bukan dari hasil rencana 
kegiatan yang main-main dan tidak serius.  
Karena adanya hubungan masyarakat di lembaga pedidikan adalah 
untuk melangsungkan kehidupan sekolah sebagai alat informasi bagi 
masyarakat internal dan eksternal. Dengan demikian perencanaan dalam 
bidang hubungan masyarakat harus dirancang dengan sebenarnya, jika 
dalam perencanaan mendapat masalah hasilnya juga akan mendapat 
masalah. Agar SD Muhammadiyah 8 Jagalan ini diminati oleh 
masyarakat harus membangun perencanaan strategis karena ini berkaitan 
dengan tujuan dari hubungan masyarakat itu sendiri seperti yang 
diungkap oleh T Sianipar dan Purwanto adalah: a) mengenalkan 
pentingnya sekolah bagi masyarakat, b) mendapatkan bantuan dan 
dukungan moral maupun finansial yang diperlukan bagi pengembangan 
sekolah, c) memberikan informasi kepada masyarakat tentang inti dan 
pelaksanaan program sekolah, d) memperkaya atau memperluas 
program sekolah sesuai dengan perkembangan dan kebutuhan 
masyarakat, e) mengembangkan kerjasama yang lebih erat antara 
keluarga dan sekolah dalam mendidik anak-anak. Ini juga diperintahkan 
dalam Al-Qur’an untuk saling kerjasama dan saling tolong menolong 
antar sesama manusia, tentunya dalam hal kebaikan. Dengan demikian, 
dalam mendidik anak adalah butuh kerjasama yang baik agar 
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menghasilkan peserta didik yang berkualitas dan berakhlak mulia, 
adapun  ayat yang menjelaskan kerjasama tersebut adalah: 
 
Dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan 
takwa, dan jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan 
pelanggaran. dan bertakwalah kamu kepada Allah, Sesungguhnya Allah 
amat berat siksa-Nya. (QS. Al-Maidah: 2) (Departemen Agama RI, 
2006:212) 
 
Perencanaan hubungan masyarakat di SD Muhammadiyah 8 
Jagalan dilakukan di awal periode dengan membuat rencana program 
kerja hubungan masyarakat, dalam merencanakan program sekolah 
masing-masing bidang melakukan perencanaa sesuai ranah kerja masing-
masing bidang. Hubungan masyarakat sendiri membuat perencanaan 
dalam bentuk program kerja yang ditentukan program jangka panjang, 
jangka menengah dan jangka pendek serta menentukan kapan 
pelaksanaan dan berapa biayanya. Dalam hal ini senada seperti yang 
diungkap oleh Zulkarnain, (2010:100-103) bahwa program kerja 
hubungan masyarakat itu dibagi menjadi dua, yaitu program kerja rutin 
dan program kerja insidentil, yang mana program kerja rutin yaitu yang 
dilakukan secara rutin baik sehari sekali, seminggu sekali maupun 
sebulan sekali sedangkan program kerja insidentil dikerjakan secara 
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jangka panjang yaitu kegiatan triwulanan, semesteran, tahunan serta 
berlangsung seumur hidup. 
Kegiatan perencanaan yang dilakukan oleh SD Muhammadiyah 8 
Jagalan yaitu menganalisis keadaan dan kebutuhan masyarakat, apakah 
sekolah mampu mewujudkan kebutuhan mereka. Kegiatan analisis ini 
sebagai modal awal bidang hubungan masyarakat dalam menetapkan 
rencana kegiatan ke depannya yang selaras dengan harapan-harapan 
masyarakat, seperti yang dikatakan oleh Kowalski bahwa salah satu 
kegiatan perencanaan adalah mengidentifiasi masalah, permasalahan 
yang diidentifikasi bukan hanya yang berkaitan dengan permasalahan 
saat ini namun juga berorientasi pada masa yang akan datang.  
Menganalisis keadaan ekonomi masyarakat merupakan kegiatan 
perencanaan hubungan masyarakat SD Muhammadiyah 8 Jagalan agar 
dapat mengetahui tingkat ekonomi masyarakat sehingga dengan 
demikian bidan hubungan masyarakat maupun sekolah secara umum 
membuat kegiatan yang dapat memudahkan ekonomi masyarakat dan 
yang mampu menunjang kekurangan ekonomi masyarakat dengan 
menghasilkan lulusan yang berkompoten, ini juga senada dengan yang 
diungkapkan oleh Kowalski bahwa dalam perencanaan perlu adanya 
kegiatan penetapan strategi untuk pemecahan masalah yang mana 
masalah ini akan dapat dipecah apabila dikenal dan dipelajari dari 
akarnya.  
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Merancang kegiatan atau program sekolah yang dapat menunjang 
terpenuhinya kebutuhan masyarakat yaitu misalnya masyarakat ingin 
masuk di SD Muhammadiyah 8 Jagalan orientasiya yaitu agar anaknya 
memiliki prestasi kademik dan memiliki akhlak yang baik maka sekolah 
harus mampu mengantarkan mereka memiliki hal tersebut nantinya 
setelah lulus, agar tidak menimbulkan kekecewaan masyarakat yang lain 
yang sekolah di SD Muhammadiyah 8 Jagalan tersebut. Kegiatan dalam 
merancang program kerja adalah menetapkan waktu pelaksanaan 
program, target pencapaian tujuan dan jadwal koordinasi.  
Merencanakan biaya yang dihabiskan dalam proses merealisasikan 
program, biaya sangat penting dalam melakukan kegiatan sebagai 
pelancar berjalannya program yang direncanakan. Seperti yang diugkap 
Kowalski bahwa semua program hubungan masyarakat akan berjalan 
dengan baik jika didukung dengan dana yang memadai dan digunakan 
secara efisien karena hubunga masyarakat membutuhkan sumberdaya 
material dan non material.  
Konsep perencanaan manajemen dalam Islam sangat banyak 
dijelaskan dalam Al-Qur’an dan hadist sebagai berikut : 
 
Artinya: Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada Allah dan 
hendaklah setiap diri memperhatikan apa yang telah diperbuatnya untuk 
hari esok (akhirat) dan bertakwalah kepada Allah, Sesungguhnya Allah 
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Maha mengetahui apa yang kamu kerjakan. (QS. Al-Hasyr: 18). 
(Departemen Agama RI, 2006:919) 
 
 
 
Artinya:  Dan Aku memberi tangguh kepada mereka. Sesungguhnya 
rencana-Ku amat teguh. (QS. Al- A’raf: 183) (Departemen Agama RI, 
2006:252) 
 
 
 
Artinya: Dan akupun membuat rencana (pula) dengan sebenar-benarnya. 
(Ath-Thariq: 16) (Departemen Agama RI, 2006:1049) 
 
Ayat di atas menjeklaskan bahwa perencanaan itu penting dibuat 
sebelum kita melaksanakan sesuatu sebagai acuan atau panduan kita 
melaksanakan apapun. Allah swt tegas dan teratur dalam membuat 
perencanaan untuk makhluk ciptaannya dan diperintahkan kepada 
hambaNya untuk selalu memikirkan hari esok dan mempersiapkan hari 
esik mulai dari sekarang. Selain itu menunjukkan bahwa kita tidak boleh 
berjalan tanpa terarah dan tanpa tujuan, dalam Islam sudah sangat diatur 
hidup kita ini, terserah kita mau menjalankan perintah atau melanggarnya 
itu adalah piliha kita, begitu juga dalam berorganisasi kalau mau tujuan 
organisasi dicapai dengan maksimal, maka harus dirumuskan dengan 
matang sejak awal dan jangan sampai menunda-nunda pekerjaan yang 
telah dirumuskan tersebut. 
 
b. Pelaksanaan manajemen pelayanan masyarakat di SD Muhammadiyah 8 
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Jagalan 
Pelaksanaan program merupakan tahap yang paling penting karena 
bagian dari realisasi dari perencanaan yang telah ditentukan. Tahap ini 
dapat dilakukan apabila sudah menemukan tujuan baik yang umum 
maupun yang khusus. Tahap inilah yang menjadi tolak ukur berhasil dan 
tidaknya suatu perencanaan yang akan dilihat pada tahap evaluasi, jika 
tahap ini tidak berjalan, perencanaan yang baik sekalipun akan menjadi 
rumusan belaka.  
Pada pelaksanaan program ini banyak sekali melibatkan SDM, di 
SD Muhammadiyah 8 Jagalan dalam pelaksanaan kegiatan hubungan 
masyarakat yang besar seperti mempromosikan sekolah akan dibentuk 
sebuah tim dalam pelaksanaannya, tentu di sini dipilih SDM-SDM yang 
profesional dan berkomitmen dalam melaksanakan kegiatan. Seperti 
uraian kepala sekolah kami bekerja secara profesional dan apa adanya, 
bersikap jujur dan tidak mengelabui masyarakat dan yang paling penting 
kekompakkan dalam sebuah tim itu yang terus kami tanamkan pada 
warga sekolah. Waka humas menyatakan pula kami bekerja secara tim 
jadi kami merasa anggota kami adalah penting tidak ada yang merasa 
saya yang paling bisa dan berkuasa. Saling meghormati antara sesama 
tim agar kegiatan berjalan sesuai rencana dan dapat mencapai tujuan 
yang diharapkan.  
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Tetapi faktanya banyak juga lembaga-lembaga pendidikan di 
berbagai belahan Indonesia ini menampilkan data palsu kepada 
masyarakat dalam melakukan promosi, banyak juga yang 
mengecewakan masyarakat, degan kata lain apa yang dikatakan tidak 
sama dengan apa yang dilakukan. Oleh sebab itu perlu yang namanya 
komitmen bersama dalam mewujudkan apa yang dicita-citakan.  
Dalam pelaksanaan programnya hubungan masyarakat SD 
Muhammadiyah 8 Jagalan sudah melaksanakan beberapa program yang 
telah direncanakannya, antara lain: a) mempromosikan sekolah baik 
turun langsung ke lembaga yang menjadi sasarannya TK sederajat), b) 
melakukan atau memobilisasi rapat triwulan sekolah, c) mengadakan 
evaluasi dengan wali murid, d) mengadakan dan meningkatkan 
kerjasama dengan lembaga atau perusahaan lain serta masyarakat 
sekitar. Seperti yang dipaparkan oleh Mulyanto bahwa klasifikasi tugas 
atau program yang dilaksanahan hubungan masyarakat di lembaga 
pendidikan adalah sebagai berikut:  
1) Pengenalan dan promosi sekolah, sebagai sarana agar masyarakat 
mengerti dan tertarik untuk mendaftar dan bekerjasama dengan SD 
Muhammadiyah 8 Jagalan.  
2) Pertemuan orangtua dengan guru, sarana untuk mengevaluasi proses 
pendidikan dan menyampaikan informasi penting kepada wali murid.  
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3) Pertemuan komite sekolah, untuk membahas kebijakan-kebijakan 
serta melakukan evaluasi dan menggalang masukan serta kritikan dari 
komite sekolah.  
4) Mengadakan silaturrahmi, untuk menyambung tali persaudaraan agar 
hubungan antara stakeholder semakin akrab dan terbuka.  
5) Pembuatan dan pendistribusian kalender, sebagai salah satu alat 
promosi sekolah dan sebagai kebanggaan para orangtua kalau anaknya 
sekolah di SD Muhammadiyah 8 Jagalan.  
6) Menyediakan kartu saran, sebagai alat untuk menggalang kepuasan 
masyarakat, orangtua dan para pengunjung agar kesalahan tersebut 
dapat segera diperbaiki.  
SD Muhammadiyah 8 Jagalan terus berusaha menanamkan 
komitmen dalam bekerjanya, walaupun di tengah jalan tentu banyak 
mendapatkan rintangan itu merupakan hal yang wajar, karena tidak 
semua apa yang direncanakan akan berjalan dengan mulus, dengan 
demikian perlu adanya perencanaan strategik yang akan diajukan lagi 
pada saat evaluasi tim.  
Sebagaimana dalil dalam Al-Qur’an dan hadis telah dijelaskan 
bagaimana pelaksanaan dan akibat dari pelanggaran apa yang telah 
ditetapkan, yaitu:  
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Artinya:  Dan hendaklah ada di antara kamu segolongan umat yang 
menyeru kepada kebajikan, menyuruh kepada yang ma'ruf dan 
mencegah dari yang munkar merekalah orang-orang yang beruntung. 
(QS. Ali Imran: 104) (Departemen Agama RI, 2006:93) 
 
 
 
Artinya: Segala puji bagi Allah yang Telah menurunkan kepada 
hambaNya Al Kitab (Al-Quran) dan dia tidak mengadakan kebengkokan 
di dalamnya. Sebagai bimbingan yang lurus, untuk memperingatkan 
siksaan yang sangat pedih dari sisi Allah dan memberi berita gembira 
kepada orang-orang yang beriman, yang mengerjakan amal saleh bahwa 
mereka akan mendapat pembalasan yang baik. (Al-Kahfi: 1-2) 
(Departemen Agama RI, 2006:443) 
 
Dari dalil di atas memerintahkan bahwa kita harus melakukan 
suatu kegiatan dengan benar yang sesuai dengan aturan yang berlaku 
dan sesuai dengan tata cara yang benar dengan melihat buku panduan 
pelaksanaan suatu kegiatan yang dalam manajemen bisa disebut 
perencanaanlah sebagai panduan kegiatan manajemen tersebut. 
c. Evaluasi manajemen pelayanan masyarakat di SD Muhammadiyah 8 
Jagalan 
Evaluasi adalah sebagai alat pengukuran kegiatan yang 
dilaksanakan apakah berhasil atau tidak, dikatakan berhasilnya suatu 
kegiatan adalah kegiatan tersebut dapat mencapai tujuan dan sasaran 
yang telah direncanakan sebelumnya. Kegiatan evaluasi ini sebagi 
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refleksi diri untuk lebih baik ke depan yang mana hasil evaluasi ini 
menjadi rekomendasi untuk melakukan kegiatan selanjutnya.  
Evaluasi berfungsi sebagai pengawasan dan tindak lanjut, yaitu 
dalam pengawasan pemimpin mengontrol kegiatan yang telah dilakukan 
atau yang sedang berjalan, sedangkan tindak lanjut adalah tindakan apa 
yang dilakukan setelah melaksanakan evaluasi, di sini bias dinilai 
misalnya kegiatan yang belum teraksana bagaimana ke depannya 
solusinya bagaimana akan dipecahkan bersama-sama komponen sekolah 
bukan hanya satu bidang atau unit saja. Dalam tindak lanjut ini bias juga 
dikasih punishment atau reward atas kinerja bidang atau unit sekolah.  
Di SD Muhammadiyah 8 Jagalan evaluasi program sekolah 
keseluruhannya khususnya program hubungan masyarakat dilakukan 
dalam pertemuan rutin sekolah yang dilakukan tiga bulan sekali yang 
dipimpin langsung oleh kepala sekolah. Semua program di evaluasi di 
pertemuan ini dan membahas agenda apa saja yang akan dilakukan ke 
depan. Pertemuan ini juga sebagai alat kontrol di sekolah ini untuk 
saling mengingatkan dan memotivasi antara sesama komponen sekolah. 
Dengan melihat fungsiya evaluasi sangat penting sekali dalam sebuah 
manajemen, yang mana kita akan mengetahui kelebihan dan kekurangan 
dalam suatu kegiatan yaitu melalui kegiatan evaluasi. Jika dalam 
evaluasi hanya sebagai formalitas semata, maka sebaik apapun rencana 
dan pelaksanaan kegiatan kita tidak akan merasa puas dengan apa yang 
kita laksanakan. Evaluasi juga harus dilaksanakan secara rutin untuk 
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meminimalisir terjadinya kesalahan. Hal ini sesuai dengan gagasan 
Newsom yang menyatakan bahwa sebuah aktivitas pengawasan yang 
dilakukan secara terus menerus dapat merupakan sebuah bentuk 
dokumentasi dan menjadi rekomendasi bagi para pembuat kebijakan.  
Di SD Muhammadiyah 8 Jagalan melakuka evaluasi rutin yang 
diadakan oleh sekolah melalui mobilisasi bidang hubungan masyarakat 
untuk mengevaluasi kegiatan-kegiatan unit atau bidang yang telah 
dilaksanakan. Dalam kegiatan ini para komponen unit saling menukar 
informasi dan memberikan saran terhadap bidang lain dalam 
meningkatkan kinerja bidang masing-masing. Kegiatan evaluasi juga 
menjadi pertimbangan apakah kegiatan tersebut memiliki kelebihan atau 
kelemahan bagi SD Muhammadiyah 8 Jagalan.  
Selain rapat tiga bulan sekali, evaluasi yang dilakukan SD 
Muhammadiyah 8 Jagalan yaitu melalui laporan panitia dalam setiap 
kegiatan untuk saling memperbaiki apabila ada kekurangan kegiatan 
tersebut sebagai acuan perbaikan dalam melaksanakan kegiatan 
selanjutnya. Sebagaimana yang diungkap oleh Tim Dosen Program 
Studi Manajemen Pendidikan Universitas Negeri Malang bahwa dalam 
evaluasi adalah dua tahap yaitu tahap pengawasan dan tahap tindak 
lanjut. Evaluasi yang dilakukan tiga bulan sekali tersebut sebagai tahap 
pengawasan kepala sekolah terhadap kinerja anggotanya sdangkan 
dalam laporan panitia kegiatan sebagai acuan kepala sekolah apakah 
kegiatan yang dilaporkan perlu ditindak lanjut atau tidak dalam hal 
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positif dan negatifnya.    
Kegiatan evaluasi di SD Muhammadiyah 8 Jagalan belum terlalu 
signifikan secara teori karena hanya dilakukan rutinitas secara rutin tiga 
bulan sekali, belum ada kegiatan yang mengarah kepada kegiatan inti 
dari evaluasi sendiri yang mana dalam evaluasi yang efektif disediakan 
menyediakan alat evaluasi yang jelas minimal adanya lembar kerja 
evaluasi masing-masig program sekolah untuk mengukur apakah 
program tersebut kalau dikerjakan atau dikerjakan dampaknya terhadap 
proses manajemen sekolah seperti apa serta presetase pengaruhnya 
berapa itu tidak diketahui karena memang belum disediakan alat 
evaluasi yang jelas, memang dalam hal evaluasi ini belum signifikan 
dengan teori karena dibiarkan berjalan apa adanya.   
Sesuai dengan pernyataan kepala sekolahnya bahwa ketika ada 
program kerja yang tidak terlaksana tidak adanya tindak lanjut yang 
serius atau diberikan sanksi kepada bawahannya, dengan alasan karena 
mereka kerja tim tidak ada yang perlu saling menyalahkan. Padahal 
semua program yang direncanakan oleh sekolah akan berpengaruh yang 
tinggi terhadap lancarnya proses manajemennya, ketika ada satu saja 
program kerja yang bermasalah pasti akan berpengaruh pada program 
yang lainya, dari pernyataan tersebut berarti ada program sekolah yang 
berpengaruh dan tidak berpengaruh pada manajemen sekolahnya, 
seharusnya programprogramnya harus mampu memberikan pengaruh 
yang bagus dalam meningkatkan manajemen sekolah yang baik dan 
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teratur.  
Kenyataan sekarang ini kegiatan evaluasi ini banyak diacuhkan 
oleh beberapa pihak lembaga atau organisasi terutama dalam lembaga 
sekolah, banyak pihak yang menganggap remeh terhadap evaluasi, 
padahal dalam pertemuan evaluasi ini kita bisa mengeluarkan persoalan-
persoalan yang dihadapai oleh komponen sekolah dan sama-sama akan 
memecahkan masalah yang dihadapi, terutama evaluasi ini adalah 
sebagai alat komunikasi untuk meminta bantuan baik tenaga, ide dan 
materi untuk memperbaiki lagi kegiatan selanjutnya. 
Sebagaimana Al-Qur’an dan hadis menjelaskan evaluasi dalam 
kehidupan dan dalam suatu kegiatan, yaitu: 
 
Artinya: Apakah manusia itu mengira bahwa mereka dibiarkan (saja) 
mengatakan: "Kami telah beriman", sedang mereka tidak diuji lagi?. Dan 
Sesungguhnya Kami telah menguji orang-orang yang sebelum mereka, 
maka sesungguhnya Allah mengetahui orang-orang yang benar dan 
Sesungguhnya dia mengetahui orang-orang yang dusta. (QS. Al-Ankabut:  
2-3). (Departemen Agama RI, 2006:628) 
 
Artinya: Sesungguhnya kamu telah membenarkan mimpi itu 
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sesungguhnya demikianlah kami memberi balasan kepada orang-orang 
yang berbuat baik. Sesungguhnya Ini benar-benar suatu ujian yang 
nyata. Dan kami tebus anak itu dengan seekor sembelihan yang besar. 
(QS. Ash-Shaffat: 105 dan 106-107) (Departemen Agama RI, 2006:725) 
 
Beberapa dalil diatas menjelaskan bahwa ada pembalasan yang 
baik ketika melaksanakan yang baik begitu pula sebaliknya juga ketika 
setelah memberikan suatu kepercayaan kepada hamba-Nya Allah pasti 
akan mengujinya untuk melihat seberapa kuat imannya. Dalam 
manajemen bahwa ketika kita melaksanakan yang baik akan mendapat 
hasil yang baik dalam laporan evaluasinya dan evaluasi ini pula 
sebagai alat ukur kita apakah kita melaksanakan yang terbaik atau 
belum dan kita terus melakukan peningkatan lagi ke depannya. 
 
2. Faktor pendukung dan penghambat dalam manajemen pelayanan 
masyarakat di SD Muhammadiyah 8 Jagalan 
Faktor yang mendukung pelaksanaan manajemen pelayanan 
masyarakat di SD Muhammadiyah 8 Jagalan yaitu adanya kerjasama antar 
elemen sekolah, sarana prasarana yang lengkap dan mendukung, komitmen 
dan inovasi dari pelaksana manajemen, sistem informasi berupa website 
dan SMS Education, jalinan kerjasama dengan sejumlah TK, dan peran 
aktif orang tua siswa. 
Sedangkan faktor penghambat proses manajemen pelayanan 
masyarakat di SD Muhammadiyah 8 Jagalan  yaitu pengelolaan website 
sekolah yang belum optimal, pengelolaan perpustakaan yang masih 
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dilakukan secara manual, kurangnya pemahaman dari beberapa orang tua 
siswa terhadap sistem sekolah. 
Hal in sesuai dengan pendapat Philip Kotler dalam buku Manajemen 
Jasa Terpadu mendefinisikan jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang 
dapat ditawarkan kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan 
tidak mengakibatkan kepemilikan apapun, produksi jasa mungkin berkaitan 
dengan produk fisik atau sebaliknya. (Nasution, 2004:6) 
Philip Kotler menyatakan bahwa jasa tidak mempunyai wujud dan 
tidak memberikan kepemilikan suatu apapun kepada pembelinya. 
Sedangkan proses produksinya bisa tergantung atau tidak tergantung sama 
sekali kepada fisik produk. (Buchari Alma, 2003:3) 
Dari definisi di atas, tampak bahwa di dalam jasa selalu ada dua 
aspek interaksi antara pihak konsumen dan pihak produsen (jasa), 
meskipun pihak-pihak yang terlibat tidak selalu menyadari. Jasa bukan 
barang melainkan suatu proses atau aktivitas yang tidak berwujud. Jasa 
pendidikan merupakan jasa yang bersifat kompleks karena dibutuhkan 
banyak tenaga kerja yang memiliki skill khusus dalam bidang pendidikan 
dan padat modal karena membutuhkan infrastruktur (peralatan) yang 
lengkap dan harganya mahal. 
Berkaitan dengan paradigma tersebut, manajer sebagai pengelola 
lembaga pendidikan berperan sebagai penjual yang melayani pembeli 
(pengguna jasa pendidikan). Sebagai penjual manajer harus menampilkan 
sifat, antara lain: a.) Berusaha memberikan layanan dengan cepat dan tepat, 
b.) Berusaha bersikap ramah, c.) Berusaha mematok harga yang bersaing, 
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d.) Berusaha menghibur pembeli, e.) Berusaha bersikap jujur (apa adanya), 
f.) Berusaha mampu menahan diri dari perasaan kecewa bila ada pembeli 
yang bersikap kurang menyenangkan. (Mujamil Qomar, 2007:195) 
3. Solusi mengatasi hambatan dalam manajemen pelayanan masyarakat 
di SD Muhammadiyah 8 Jagalan 
Upaya yang dilakukan oleh kepala sekolah dan guru PAI untuk 
menangani kendala-kendala yang ada,  yaitu: perlunya pembenahan 
beberapa sarana prasarana di sekolah yaitu pengelolaan website, 
perpustakaan dan beberapa sarana lain yang mendukung serta 
mensosialisasikan tentang keberadaan psikolog yang bisa membantu 
perkembangan peserta didik. 
Kepala sekolah selaku orang yang bertanggung jawab  mengelola, 
merencakan dan melaksanakan administrasi tersebut di suatu sekolah  telah 
melaksanakan tugasnya dengan baik. Sanusi (2002:133) Seorang kepala 
sekolah harus memilki empat kemampuan profesional kepala sekolah yaitu: 
1) Kemampuan untuk menjalankan tanggungjawab yang diserahkan 
kepadanya selaku unit kehadiran murid. 2) Kemampuan untuk menerapkan 
keterampilan-keterampilan konseptual, manusiawi, dan teknis pada 
kedudukan jenis ini. 3) Kemampuan untuk memotivasi para bawahan untuk 
bekerja sama secara sukarela dalam mencapai maksud-maksud unit dan 
organisasi. 4) Kemamapuan untuk memahami implikasi-implikasi dari 
perubahan social, ekonomis,politik,dan educational; arti yang mereka 
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sumbangkan kepada unit; untuk memulai dan memimpin perubahan-
perubahan yang cocok di dalam unit didasarkan atas perubahan-perubahan 
sosial yang luas. 
Perlunya menerapkan mekanisme kerja Sistem Informasi System 
(SIM) melibatkan segenap unsur dalam organisasi. Sumber daya yang 
berhubungan dengan manusia serta material menjadi satu rangkaian 
berkesinambungan untuk menopang pola manajerial. Data perlu diolah 
sedemikian rupa sehingga mampu dijadikan informasi akurat. Sehingga ini 
sangat terkait dengan personalia yang akan menanganinya. Aplikasi SIM 
dikembangkan untuk melayani kebutuhankebutuhan informasi setiap unit 
fungsional pada semua tingkatan kegiatan manajemen. Penerapan rancangan 
Sistem Informasi Manajemen yang berbasis komputer tersebut mampu 
memberikan dukungan pada proses-proses perencanaan, pengendalian dan 
pengambilan keputusan manajemen, sehingga Penerapan SIM sangat 
menunjang keberhasilan suatu perusahaan dalam meningkatkan kinerja dan 
dalam rangka untuk mencapai tujuan organisasinya.  
Hal ini seperi yang tersirat dalam Al-Qur’an surat Ali Imron Ayat 191 
yang berbunyi: 
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Yaitu orang-orang yang mengingat Allah sambil berdiri atau duduk atau 
dalam keadaan berbaring dan mereka memikirkan tentang penciptaan langit 
dan bumi (seraya berkata): "Ya Tuhan kami, tiadalah Engkau menciptakan 
Ini dengan sia-sia, Maha Suci Engkau, Maka peliharalah kami dari siksa 
neraka. (Qs. Ali Imron Ayat 191) (Departemen Agama RI, 2006:110)  
 
Dari ayat di atas digambarkan bahwa manusia dituntut untuk 
menguasai ilmu teknologi dan mampu memanfaatkan dengan baik dan 
benar, karena Allah adalah maha pencipta apa yang ada di langit dan apa 
yang ada di bumi. Allah menciptakan segala sesuatunya karena di dalamnya 
terdapat rahasia yang besar. Tiga macam tinjauan SIM, yaitu : a) 
Berdasarkan komponen fisik, seperti hardware, software, file, prosedur, 
manusia, b) Berdasarkan fungsi pengolahan, seperti mengolah transaksi, 
file, output, c) Berdasarkan fungsi keluaran, seperti dokumen transaksi, 
laporan rutin, dialog user-machine. 
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BAB V 
PENUTUP 
 
B. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil yang telah dilakukan di SD Muhammadiyah 8 Jagalan  
tentang pelaksanaan manajemen pelayanan, maka dapat disimpulkan sebagai 
berikut: 
1.  Manajemen pelayanan masyarakat di SD Muhammadiyah 8 Jagalan 
meliputi : a) Perencanaan dalam bentuk pembuatan program kerja melalui 
rapat sekolah yang dihadiri segenap pendidik dan tenaga kependidikan dan 
komite sekolah. b) Pelaksanaan kegiatan yang menjadi realisasi program 
kerja yang telah direncanakan. c)  Evaluasi dilaksanakan dalam kurun 
waktu tiga bulan satu kali melalui rapat sekolah dan melalui evaluasi 
panitia kegiatan yang dibentuk untuk melaksanakan suatu program kegiatan 
sekolah melaporkan hasil kegiatan.   
2. Faktor yang mendukung pelaksanaan manajemen pelayanan pendidikan 
pada masyarakat di SD Muhammadiyah 8 Jagalan adanya kerjasama antar 
elemen sekolah, sarana prasarana yang lengkap dan mendukung, komitmen 
dan inovasi dari pelaksana manajemen, dan peran aktif orang tua siswa. 
Sedangkan faktor penghambat faktor penghambat dalam manajemen 
pelayanan masyarakat adalah pengelolaan website sekolah yang belum 
optimal, pengelolaan perpustakaan yang masih dilakukan secara manual, 
kurangnya pemahaman dari beberapa orang tua siswa terhadap sistem 
sekolah. 
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3. Solusi mengatasi hambatan dalam manajemen pelayanan pendidikan pada 
masyarakat di SD Muhammadiyah 8 Jagalan,  yaitu segera melakukan 
koordinasi dengan komite untuk menentukan prioritas untuk pembenahan 
terutama yang berkaitan dengan pendidikan pelayanan masyarakat, selain 
itu dari pihak sekolah setiap tahun juga sudah melaksanakan pembangunan 
sarana prasarana sesuai dengan kebutuhan sekolah seperti pembenahan 
perpustakaan dan website. 
 
C. Implikasi 
Dalam meningkatkan layanan pendidikan, fungsi Sistem Informasi 
Manajemen adalah suatu kegiatan formal dalam hal mengumpulkan, mengolah 
dan menyebarkan informasi kepada orang-orang yang tepat dalam suatu 
organisasi. Lembaga pendidikan dikatakan berhasil apabila mampu memenuhi 
semua kebutuhan pelanggan (siswa, guru, orang tua, dan masyarakat). Dalam 
hal layanan informasi, lembaga pendidikan harus mampu memberikan 
informasi yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan, mudah didapatkan secara 
efektif dan efisien yang akan berdampak pada meningkatnya mutu pendidikan. 
Dalam memenuhi semua kebutuhan pelanggan dalam hal informasi, lembaga 
pendidikan memanfaatkan Sistem Informasi Manajemen sebagai penunjang 
layanan. Secara sederhana Sistem Informasi Manajemen merupakan sarana 
yang tepat yang dapat mengantarkan organisasi informasi mengkoordinasikan 
segenap aspek kebutuhan pelanggan. 
117
7 
119 
 
119 
 
Sebagai pihak yang menerima layanan pendidikan, Pelanggan utama 
layanan pendidikan adalah siswa. Sedangkan produk adalah peluang 
pembelajaran (Learning Opportunity) yang harus tercapai keperluannya, yang 
elemen-elemennya adalah kurikulum dan sumber daya pembelajaran.30 Akan 
tetapi, dalam dunia pendidikan layanan terbaik (Exellence Service) tidak cukup 
hanya diberikan kepada siswa atau orang tua siswa saja sebagai pelanggan 
eksternal, layanan terbaik pun juga harus diberikan kepada para staf guru dan 
pegawai sebagai pelanggan internal. Mereka dapat lebih optimal dalam bekerja 
sama (Collaboration Through People) sehingga akan memberi dampak 
terhadap mutu layanan yang akan diberikan.  
Layanan informasi pendidikan merupakan upaya pencapaian suatu 
kepuasan pelanggan, dengan cara memenuhi kebutuhan semua pelanggan serta 
mengadakan perbaikan dan pengembangan secara terus menerus atas layanan 
yang diberikan. Dalam upaya pencapaian kepuasan pelanggan secara tidak 
langsung dibutuhkan wadah berupa Sistem Informasi Manajemen. Dengan 
memiliki Sistem Informasi Manajemen berarti lembaga pendidikan telah 
memanfaatkan teknologi informasi (TI) yang berfungsi sebagai menyampaikan 
informasi secara efektif dan efisien sesuai kebutuhan perbaikan dan 
pengembangan. 
Dengan memanfaatkan TI lembaga pendidikan dapat menggunakan 
sebagai metode, media, dan sumber belajar untuk menunjang kemudahan akses 
dan pemerataan pendidikan sehingga memunculkan konsep dan strategi baru 
yang kemudian diterapkan dalam praktek oleh beberapa lembaga pendidikan 
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yang mempunyai peluang untuk memanfaatkan konsep dan strategi tersebut. 
Lembaga pendidikan melihat bahwa TI merupakan alat yang sangat menarik 
untuk membuat operasional organisasi lebih efisien, artinya Sistem Informasi 
Manajemen merupakan salah satu fasilitas lembaga pendidikan yang lebih 
tepat dalam melayani pelanggan dan memuaskan pemilik lembaga pendidikan 
tersebut (Share Holder). 
 
D. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah disimpulkan di atas, maka perlu 
kiranya memberikan beberapa saran kepada berbagai pihak sebagai berikut: 
1. Bagi warga SD Muhammadiyah 8 Jagalan 
a. Diharapakan dapat menjaga dan meningkatkan prestasinya baik 
prestasi akademik maupun non akademik agar tetap unggul sehingga 
dapat menjadi ikon minat masyarakat terhadap lembaganya.  
b. Tetap menjaga dan meningkatkan hubungan kerjasama dengan dengan 
pihak-pihak yang terkait  (masyarakat, orang tua). 
c. Terus menjaga dan meningkatkan kekompakkan antar personal 
internal lembaga agar dapat bekerja sebagai tim dapat berjalan dengan 
baik serta terus ditingkatkan kualitas SDMnya agar dapat 
menghasilkan manajemen dan output yang berkualitas.  
2.  Bagi kepala sekolah  
Kepala Sekolah merupakan orang yang bertanggungjawab dalam 
keberhasilan proses pendidikan dan pembelajaran di sekolah, sedangkan 
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para wakil kepala dan para guru serta para staf merupakan unsur pendukung 
yang berfungsi membantu kepala sekolah dalam menjalankan tugasya. Oleh 
karena itu, dalam rangka meningkatkan manajemen hubungan masyarakat 
yang efektif dalam menarik pelanggan, maka diperlukan upaya bersama 
yakni komponen sekolah dengan masyarakat luas yang dimotori utama oleh 
kepala sekolah dalam rangka meningkatkan hubungan kerjasama yang 
harmonis demi terwujudnya mutu pendidikan yang berkualitas. 
3. Bagi wakil kepala sekolah bidang humas  
Hubungan masyarakat sekolah adalah unit lembaga yang menjadi 
jembatan komunikasi sekolah yang menyampaikan informasi kepada 
masyarakat luas mampu meningkatkan manajemen yang baik dan yang 
teratur serta rapi baik dari segi administrasi maupun dari segi prakteknya, 
agar dapar mengukur keberhasilan kinerjanya, dalam hal ini evaluasi 
program sekolah Waka Hubungan masyarakat harus mampu berusaha 
untuk membuat alat/instrumen pengukuran kegiatan evaluasi supaya dapat 
mengetahui program tersebut berpengaruh signifikan atau tidak terhadap 
keberhasilan manajemen sekolah.   
4.  Bagi peneliti selanjutnya   
Diharapakan peneliti selanjutnya mampu mengungkapkan dan 
membandingkan antara prose manajemen hubungan masyarakat antara 
sekolah yang jumlah peminatnya banyak dengan sekolah yang jumlah 
peminatnya yang berkurang agar dapat mengetahui apa sebenarnya yang 
menjadi hambatan dalam proses komunikasi dengan masyarakat luas 
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dalam mengenalkan sekolahnya. Terutama dilembaga-lembaga sekolah 
swasta yang selalu dianggap kurang berkualitas oleh sebagian kalangan 
masyarakat terutama lembaga pendidikan Islam yang masih dianggap 
sebelah mata oleh masyarakat.  
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Lampiran 1 
  
PANDUAN DAN HASIL PENGAMBILAN DATA DOKUMEN 
DALAM MANAJEMEN PELAYANAN PENDIDIKAN PADA 
MASYARAKAT DI SD MUHAMMADIYAH 8 JAGALAN 
  
BAGIAN A :  DATA PELAKSANAAN PENGAMBILAN DOKUMEN 
1. Nama Peneliti : Ariefin 
2. Tanggal : 4  - 11 Agustus 2018 
3. Tempat : SD Muhammadiyah 8 Jagalan 
4. Alamat : Jl. Suryo No. 145 Jagalan, Jebres, Kota Surakarta 
 
BAGIAN B :  DATA DOKUMEN 
No Jenis Dokumen Ada Tidak Ada Kurang Lengkap 
1 Visi Sekolah √   
2 Misi Sekolah √   
3 Tujuan Sekolah √   
4 Sasaran dan Profil Lulusan √   
5 Profil Sekolah √   
6 Data pendidik dan kependidikan √   
7 Data peserta didik dan alumni √   
8 Data program kerja humas √   
9 Data tupoksi humas √   
10 Data kegiatan ekstrakurikuler √   
11 Data prestasi sekolah √   
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Lampiran 2 
 
 
INSTRUMENT PEDOMAN OBSERVASI 
 
1. Letak geografis SD Muhammadiyah 8 Jagalan. 
2. Kondisi umum SD Muhammadiyah 8 Jagalan, seperti guru, karyawan, peserta 
didik, dan sarana prasarana. 
3. Proses kegiatan belajar mengajar di SD Muhammadiyah 8 Jagalan. 
4. Strategi dan metode  yang digunakan  guru dalam  pembelajaran di SD 
Muhammadiyah 8 Jagalan. 
5. Media pembelajaran yang digunakan dalam proses pembelajaran  
6. Sikap siswa dalam mengikuti pembelajaran 
7. Bentuk layanan pendidikan pada masyrakat Jagalan. 
8. Proses layanan pendidikan pada masyarakat Jagalan 
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Lampiran 3 
 
 
INSTRUMENT PEDOMAN DOKUMENTASI 
 
 
1. Visi, misi, dan tujuan SD Muhammadiyah 8 Jagalan 
2. Struktur kepengurusan sekolah. 
3. Struktur guru dan karyawan yang ada di SD Muhammadiyah 8 Jagalan. 
4. Kurikulum Pendidikan SD Muhammadiyah 8 Jagalan. 
5. Rencana Pelaksanaan Pembelajaran (RPP) mata pelajaran SD 
Muhammadiyah 8 Jagalan. 
6. Silabus mata pelajaran SD Muhammadiyah 8 Jagalan. 
7. Foto-foto kegiatan di sekolah 
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INSTRUMENT PEDOMAN WAWANCARA 
1. Nama Peneliti : Ariefin 
2. Tanggal : 4  - 11 Agustus 2018 
3. Tempat : SD Muhammadiyah 8 Jagalan 
4. Alamat : Jl. Suryo No. 145 Jagalan, Jebres, Kota Surakarta 
5. Informan : Kepala sekolah, wakil kepala sekolah, komite, dan wali 
murid 
 
Daftar pertanyaan yang akan diajukan dalam wawancara: 
1. Apa bentuk layanan pendidikan yang diberikan kepada masyarakat ? 
2. Bagaimana Perencanaan dari layanan tersebut 
3. Bagaimana Pengorganisasian dari layanan tersebut? 
4. Bagaimana Pelaksanaan dari layanan tersebut ? 
5. Bagaimana Evaluasi dari pelayanan tersebut? 
6. Apa faktor pendukung dan penghambat dari manajemen pelayanan tersebut ? 
7. Bagaimana solusi terhadap masalah manajemen pelayanan ? 
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Catatan Lapangan 1 
Metode Pengumpulan Data : Observasi 
 
Hari dan Tanggal        :  Sabtu, 4 Agustus 2018 
Jam                             : 10.30 WIB 
Lokasi                         : SD Muhammadiyah 8 Jagalan 
Sumber Data               : Observasi dan dan buku profil sekolah 
 
Deskripsi Data: 
Kesempatan ini adalah pertama kali peneliti survei tempat dan 
mengobservasi keadaan  sekolah  secara  umum sekaligus meminta menyerahkan 
ijin penelitian dari pihak kampus kepada Kepala SD Muhammadiyah 8 Jagalan. 
Peneliti sangat bersyukur karena keinginan peneliti disambut baik oleh pihak 
sekolah, hanya saja mereka menyampaikan bahwa peneitian boleh dilakukan di 
semester gasal. Pada kesempatan ini peneliti berkesempatan observasi 
lingkungan di SD Muhammadiyah 8 Jagalan. Adapun hasil dari observasi ini 
didapat data mengenai letak SD Muhammadiyah 8 Jagalan, batas-batas geografis, 
dan keadaan sekolah secara umum.  
 
Interpretasi: 
SD Muhammadiyah 8 Jagalan di Jl. Suryo No. 145 Kelurahan Jagalan, 
Kecamatan Jebres, Kota Surakarta,  Kode Pos 57124, Telp/Fax. (0271) 7002648, 
e-mail : sdmuh8solo@gmail.com. Letak sekolah yang berada di pinggir kota 
menyebabkan sekolah tersebut mudah diketahui oleh masyarakat sehingga SD 
Muhammadiyah 8 Jagalan mudah dilalui dan mudah diketahui oleh masyarakat 
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umum dengan cepat. Letak SD Muhammadiyah 8 Jagalan yang strategis, yaitu 
dipinggir Kota Surakarta. Dari letak ini maka mampu menarik siswa di daerah 
perbatasan daripada bersekolah ke kota yang lebih jauh. 
 
. 
Catatan Lapangan II 
Metode Pengumpulan Data : Wawancara 
 
Hari dan Tanggal        : Sabtu, 11 Agustus 2018 
Jam                             : 10.00 WIB  
Lokasi                         : Ruang Kepala Sekolah 
Sumber Data               : Bp. Parimin T P, S.Pd, M.Pd 
 
Deskripsi Data: 
Informan adalah Kepala SD Muhammadiyah 8 Jagalan. Wawancara kali 
ini merupakan wawancara yang pertama dengan beliau. Pelaksanaan wawancara 
menyampaikan pertanyaan  gambaran  umum SD Muhammadiyah 8 Jagalan 
terkait dengan keadaan guru, siswa, kurikulum dan manajemen layanan 
pendiikan masyarakat yang digunakan di SD Muhammadiyah 8 Jagalan. 
 
Interpretasi: 
Ibu Kepala memberikan penjelasan profil SD Muhammadiyah 8 Jagalan dan 
menjelaskan kondisi guru di SD Muhammadiyah 8 Jagalan sebagai tenaga 
pendidik merupakan alumni dari berbagai perguruan tinggi dan sudah mendapat 
gelar Sarjana (S.1) dan sebagaian ada yang sudah mendapat gelar Magister (S.2), 
Dilihat dari latar belakang pendidikan tenaga pendidik di SD Muhammadiyah 8 
Jagalan sudah berada pada level 6 dan level 7 pada standard kualifikasi nasional  
Indonesia  (KKNI).  Level  6  dimaksud  dalam  hal  ini  adalah seseorang yang 
telah menyelesaikan pendidikan di perguruan tinggi dengan strata 1 (S.1) dan 
berfungsi sebagai analis pada bidang yang dia geluti. Sebagai alumni S.1 bidang 
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pendidikan, berarti para tenaga pendidik di SD Muhammadiyah 8 Jagalan adalah 
orang-orang analis bidang pendidikan. Kurikulum yang digunakan di SD 
Muhammadiyah 8 Jagalan adalah Kurikulum 2013. 
 
 
 
Catatan Lapangan III 
Metode Pengumpulan Data : Dokumentasi dan Wawancara 
 
Hari dan Tanggal : Sabtu, 11 dan 18 Agustus 2018 
Jam : 12.30 WIB 
Lokasi   : Ruang Waka Kurikulum 
Sumber Data : Waka Kurikulum 
 
Deskripsi Data: 
Peneliti  melakukan  pengambilan data sekaligus  dokumen-dokumen 
seperti struktur kurikulum SD Muhammadiyah 8 Jagalan, pembagian tugas guru 
mengajar, dan profil sekolah yang meliputi visi, misi, dan tujuan SD 
Muhammadiyah 8 Jagalan. Peneliti juga menanyakan mengenai kurikulum yang 
digunakan sekaligus penyusunan program pembelajaran di SD Muhammadiyah 
8 Jagalan dan proses yang dilakukan terkait dengan penerimaan siswa baru 
sebagai peserta didik, proses kegiatan belajar mengajar dan evaluasi program 
pembelajaran. 
 
Interpretasi: 
SD Muhammadiyah 8 Jagalan telah memiliki struktur kurikulum, 
pembagian tugas mengajar, dan profil sekolah yang jelas. Penyusunan program 
pembelajaran di SD Muhammadiyah 8 Jagalan dilakukan setiap awal semester 
melalui rapat dewan guru yang dihadiri oleh kepala sekolah, wakil kepala 
sekolah, dan dewan guru, metode yang digunakan dengan meminta kepada 
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seluruh   guru mata pelajaran untuk menyusun program masing-masing sehingga 
mendapatkan masukan dan persetujuan dari pimpinan. proses penerimaan siswa 
baru di SD Muhammadiyah 8 Jagalan dilakukan melalui sosialisasi, kemudian 
dilanjutkan dengan proses seleksi berkas, kemudian dilanjutkan dengan ujian 
penerimaan siswa baru dengan materi yang diujikan salah satunya adalah 
kemampuan membaca Al-Qur’an.   
 
Catatan Lapangan IV 
Metode Pengumpulan Data : Wawancara 
 
Hari dan Tanggal        : Sabtu, 11 – 18 Agustus 2018 
Jam                             : 10.00 WIB 
Lokasi                         : Ruang Waka Humas 
Sumber Data               : Waka  Humas 
 
 Deskripsi Data: 
Informan adalah waka Humas. Peneliti menanyakan tentang manajemen 
pelayanan pendidikan pada masyarakat di SD Muhammadiyah 8 Jagalan. Mulai 
dari perencanaan, pelaksanaan, evaluasi, faktor pendukung dan penghambat serta 
solusi dalam menyelesaikan hambatan tersebut. 
 
Interpretasi: 
Perencanaan pelayanan pndidikan masyarakat jagalan dalam bentuk 
program kerja dengan melakukan kegiatan sebagai berikut: 1) Menganalisis 
keadaan dan kebutuhan masyarakat, 2) Menganalisis keadaan ekonomi 
masyarakat agar bisa merencanakan kegiatan apa saja yang dapat menjawab 
kebutuhan, 3) Merancang kegiatan atau program sekolah yang dapat menunjang 
terpenuhinya kebutuhan masyarakat meliputi: proses pembelajaran yang diatur 
dalam kurikulum sekolah, kegiatan ekstrakurikuler yang menjadi pendorong 
lifeskillnya yang dimiliki input yang diproses, serta merencanakan output agar 
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menjadi outcome yang dapat memuaskan. 4) Merencanakan biaya yang 
dihabiskan dalam proses merealisasikan kegiatannya melalui analisis keadaan 
ekonomi masyarakat yang menjadi sasarannya. 
Pelaksanaan kegiatan yang menjadi realisasi program kerja yang 
direncanakan yang dikategorikan dalam tiga kegiatan inti yaitu:  1) Pelaksanaan 
promosi, 2) Kegiatan belajar mengajar, 3) Bimbingan belajar output yang 
dihasilkan.  
 
Evaluasi dilaksanakan dalam kurun waktu tiga bulan satu kali melalui rapat 
sekolah dan melaui evaluasi panitia kegiatan yang dibentuk untuk melaksanakan 
suatu program kegiatan sekolah melaporkan hasil kegiatan.  Faktor yang 
mendukung pelaksanaan manajemen pelayanan pendidikan pada masyarakat di 
SD Muhammadiyah 8 Jagalan adanya kerjasama antar elemen sekolah, sarana 
prasarana yang lengkap dan mendukung, komitmen dan inovasi dari pelaksana 
manajemen, sistem informasi berupa website dan SMS Education, jalinan 
kerjasama dengan sejumlah TK, dan peran aktif orang tua siswa. 
Faktor penghambat faktor penghambat dalam manajemen pelayanan 
masyarakat adalah pengelolaan website sekolah yang belum optimal, pengelolaan 
perpustakaan yang masih dilakukan secara manual, kurangnya pemahaman dari 
beberapa orang tua siswa terhadap sistem sekolah. 
Upaya yang dilakukan oleh kepala sekolah untuk menangani kendala-
kendala yang ada,  yaitu segera melakukan koordinasi dengan komite untuk 
menentukan prioritas untuk pembenahan terutama yang berkaitan dengan 
pendidikan pelayanan masyarakat, selain itu dari pihak sekolah setiap tahun juga 
sudah melaksanakan pembangunan sarana prasarana sesuai dengan kebutuhan 
sekolah seperti pembenahan perpustakaan dan website. 
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FOTO KEGIATAN BELAJAR SISWA 
 
 
Spanduk PPDB SD Muhammadiyah 8 Jagalan 
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Masjid SDMuhammadiyah 8 Jagalan sebagai sentral kegiatan Islam 
 
Suasan raung kelas pada saat KBM 
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Kegiatan story Telling Ajang Kreasi 
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Jamaah sholat sebagai pembentukan karakter Islami 
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Rapat Komite Menyusun dan Penyampaian Program Kerja 
 
 
Upacara Bendera 
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Tampilan Tari Ajang Kreasi  
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Kunjungan Belajar 
